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RESUMO

O presente trabalho busca investigar a qualidade dos servicos oferecidos por uma
escola particular de ensino médio e técnico, sediada na cidade de Osorio, a partir da percepcao
dos usuérios internos (alunos e pais) e externos (sociedade e empresas que absorvem).
Através de um estudo qualitativo, tendo como suporte a utilizacdo da técnica de grupo focado,
foram realizados encontros com quatro segmentos distintos: alunos, pais, sociedade e
empresas que absorvem 0s egressos. Durante 0s encontros, esses segmentos posicionaram-se
sobre tdpicos como aspectos fisicos, atendimento, relacionamento, indicacdo da escola a
terceiros e perfil esperado do jovem que sai para o mercado de trabalho. A partir de um
trabalho de descricdo, analise e interpretacdo foi possivel identificar os pontos fortes e fracos,
manifestados pelos diversos segmentos, e proceder a sugestdo de algumas acGes a serem
implementadas pela escola, a fim de alcancar melhorias nas diversas dimensdes dos servigos
prestados.

Palavras-chave: Qualidade, Servicos, Educacdo, Ensino Médio, Ensino Técnico, Grupos
Focados



ABSTRACT

This paper aims at investigating the quality of services offered by a privately-run
technical high school, located in Osério City, from the perspective of inside users (students
and parents) and the outside ones (the society and the company that hires them). Through a
qualitative study, based on the focus group technique, meetings with four different segments
were made: the students, the parents, the society and the companies that hireb the school
leavers. During these meetings, these segments discussed over some topics, such as the
physical aspects, the attendance, the relationships, whether they would indicate the school to
others and the expected profile for the youngster who leaves the school for the job market.
From the description, analysis and interpretation, it was possible to identify the weaknesses
and the strengths pointed by all the various segments and preceding a suggestion for some
actions to be implemented by the school in order to achieve improvement in the many aspects
of the offered services.

Key words: Quality, Services, Education, High School, Technical School, Focus Group.
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1 INTRODUCAO

1.1 COMENTARIOS INICIAIS

No mundo atual, vive-se numa economia agricola, industrial ou de servi¢cos. Em
nivel macro, as organizacGes de servicos sdo parte vital e significativa da maioria das
economias desenvolvidas ou em desenvolvimento. Na maioria dos paises desenvolvidos, 0s
servigos representam mais de 70% do PIB, e, nas economias em desenvolvimento, cerca de

50% (ROBERT, 2002).

A competitividade acirrada dos mercados, associada ao crescente acesso a
informacdo, gera consumidores cada vez mais exigentes. Desta forma, a permanéncia e o
sucesso das empresas no mercado encontram-se diretamente relacionados a sua capacidade de
reter e conquistar clientes, que passam por transformac6es constantes no que diz respeito aos
seus valores, desejos e necessidades (KOTLER, 1998) e também expectativas (LOVELOCK,

2002).

As Ultimas décadas foram marcadas pelas descobertas, bem como acelerados
progressos cientificos e tecnoldgicos. O fendmeno da globalizacdo ocasionou mudangas no
campo da economia, refletindo em todas as demais &reas das atividades humanas. Isso
conduziu a revisdes e transformacgdes nos processos produtivos e de comercializacdo. Neste
contexto, gradativamente, o individuo passa de cidaddo local a cidaddo do mundo,

acarretando novas tens@es, fruto destas intensas mutagdes no cenario mundial.

Paralelamente a esta nova conjuntura é imprescindivel reforcar o papel da educacéo
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na formacdo deste novo cidaddo, de maneira a assegurar sua inser¢do eficaz como agente

atuante nesta nova realidade de intensificagdo da comunicagéo e informagéo.

O Brasil, inserido neste cenario, busca a competitividade. Apesar de se tratar de um
pais com evidentes peculiaridades e desigualdades regionais, tanto sob as perspectivas
politicas, quanto econdmicas e sociais, € somente com a melhoria da qualidade educacional
que serda possivel emergir da condicdo de subdesenvolvimento. Conforme citado no
documento Cepal/ UNESCO (1992), a formacdo dos recursos humanos através do
conhecimento é condicdo essencial para romper o estagio de economias nao desenvolvidas ou

em vias de desenvolvimento.

E imperativo que se olhe de forma efetiva para o ensino fundamental e médio no
pais. O ensino médio, sobretudo, € um dos pontos cruciais da educacdo brasileira a ser
reavaliado, pois se depara com um ensino voltado quase que exclusivamente para as provas
do vestibular, porta de entrada para as universidades. Entdo, algumas escolas norteiam seus
curriculos em torno destas exigéncias, esquecendo-se de que também neste processo de
transformacdo, terd que privilegiar a construcdo do conhecimento e o desenvolvimento de
habilidades que tornem os individuos mais aptos a sobreviver em cada nova situacéo

desafiadora da vida (BASTOS, 1997).

Certamente o ensino médio é acometido ainda de certas inquietacGes fruto do seu
reposicionamento. Contudo, é oportuno e fundamental abordar um assunto que vem
despertando cada vez mais a atencdo, principalmente das escolas de ensino particular: a
qualidade nos servicos prestados. Combater o declinio do nimero de matriculas é um fator de

relevante importancia, como também de crescente interesse das escolas, faculdades e
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universidades. (KOTLER e FOX, 1994). Os autores abordam a situacdo de instituicdes

americanas, que tiveram de escolher entre adotar uma atitude passiva ou ativa no

recrutamento de alunos, sob o risco de ndo conseguirem se manter.

Outro ponto importante a ser considerado, diz respeito as informagfes fornecidas
pelo IBGE (2000), enfatizando que nos préximos anos a populacdo de criancas e jovens ird

crescer em uma velocidade menor, ou seja, uma provavel diminui¢cdo no namero de clientes.

A partir destas projecOes, a escola, sobretudo a particular, estando inserida em um
ambiente marcado pelo dinamismo e velocidade nas mudancas, necessita estratégias eficazes
para que possa se manter competitivas no mercado. Baseado nesse pressuposto, é fundamental
0 papel da pesquisa de marketing para auxiliar no processo de tomada de decisdo empresarial,
pois proporciona informagdes relevantes buscando entender as necessidades e desejos do

cliente (AAKER, KUMAR & DAY, 2001).

Faz-se necessario, também, investigar junto ao cliente, sua percepcdo acerca da
qualidade, porém isto ndo se constitui em uma tarefa fécil, pois a decisdo de matricula ou
rematricula é complexa, uma vez que envolve ndo s6 os pais como também a participacéo
ativa do proprio aluno. Uma investigagdo acerca dos atributos relevantes no ensino médio e
técnico deve se valer da opinido dos envolvidos direta e indiretamente com os resultados deste

processo.

Em face destes precedentes, cabe questionar a quem mais interessa um ensino de
qualidade, como a comunidade e o0 meio empresarial, por exemplo, levantando sua percepc¢ao

e conceituacdo acerca da mesma. Certamente estes segmentos poderé@o gerar dados robustos e
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importantes, possibilitando a instituicdo de ensino conhecer o que espera este mercado e
propiciando a formulacdo de estratégias eficazes de atuacdo e mudanca. Conforme afirmam
Porter (1996) e Moreira (1996), a adocdo de uma estratégia é o caminho a ser seguido por

empresas que pretendem criar vantagens competitivas sustentaveis a longo prazo.

1.2 TEMA E OBJETIVOS

1.2.1 Tema

Diante da competicdo cada vez mais acirrada entre as empresas pela conquista e
retencao de clientes, a questdo da qualidade focada nos mesmos é fundamental na elaboracéo
de uma estratégia competitiva de qualquer organizacdo que pretenda se manter no mercado.
Para tal, ela deve conhecer as expectativas dos clientes. Vavra (1993) e Fornell (1995)
ressaltam ser imprescindivel, no entanto, que a avaliacdo da qualidade seja feita em nivel da
demanda ou consumo, e ndo em nivel da oferta ou producéo, isto ¢, a qualidade deve estar
vinculada as especificages do cliente. E ele quem determina o padrdo de qualidade dos
produtos ou servicos. Assim, atender suas expectativas e exigéncias € o ponto de partida para

um negécio bem sucedido.

Entdo, este trabalho envolve dois temas principais: qualidade e ensino médio e
técnico. De forma mais especifica, ele busca investigar a qualidade no ensino médio e técnico,
ou quais os atributos sdo considerados relevantes para 0s usuarios de determinada escola de

ensino médio e técnico.

1.2.2 OBJETIVO

O objetivo geral deste trabalho é levantar os atributos considerados relevantes na
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escola particular de ensino medio e técnica escolhida. O objetivo serd desenvolvido a partir de
um estudo pratico, o qual ird possibilitar a escola em questdo reavaliar sua atuacdo junto ao

publico alvo, em relacdo ao servigo que presta a este publico.

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

- verificar os motivos que levam um aluno e sua familia, empresas que absorvem a

mao-de-obra da escola e sociedade a escolher determinada escola de ensino médio e técnico;

- levantar junto aos clientes os pontos fortes e fracos da escola em questéo.

1.3 JUSTIFICATIVA DO TEMA

A busca crescente pela qualidade tornou-se, nos Gltimos anos, um fator imperativo
para a sobrevivéncia das organiza¢Ges. Deming (1990) afirma que a ma qualidade além de
prejudicar a imagem da empresa, gera um custo incalculavel. O cliente insatisfeito com a
qualidade na maioria das vezes ndo reclama, preferindo efetuar a troca de fornecedor
(KOTLER, 1998). Baseado nisto, uma instituicdo de ensino, enquanto prestadora de servico,
deve ter um relacionamento eficaz com seu publico, gerando um nivel de satisfacdo elevado e
atingir os objetivos propostos. Se observarmos a histdria, o setor de servicos, no que se refere
a qualidade, sempre esteve atrasado comparado ao setor industrial. Possivelmente por estar
relacionado com atributos (ou fatores) comportamentais. Contudo, possui papel fundamental

na economia de qualquer pais.

E importante ressaltar que o tema deste estudo aborda a qualidade no ensino médio e técnico.

Uma vez que o ensino médio e técnico se constitui num periodo intermediario entre o ensino
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fundamental e o universitario, incorpora o desafio de formar jovens com um perfil que se
modifica constantemente, fruto das revolucGes tecnoldgicas, culturais e da informacdo, bem
como da velocidade crescente dos tempos em que vivemos. Ao sairem desta etapa, 0S
egressos devem ter condi¢des de prosseguirem seus estudos, porém, caso nao desejem ou ndo
tenham condicGes de freqiientar uma universidade, que suas potencialidades tenham sido
desenvolvidas de forma suficiente para atuar no meio onde se insiram, de maneira dinamica,

criativa e versatil (Parecer n°® 15/98, Camara de Educacéo).

Deste modo, a escola podera ndo s6 reforcar sua relacdo com os atuais clientes,
como conquistar novos alunos e, acima de tudo, reafirmar seu papel social e sua contribuigédo
para o crescimento da regido. Possibilitara, assim, que os jovens ndo tenham necessidade de

migrar para a capital & procura de um ensino de qualidade superior.

Assim, se faz necessario levantar os atributos relevantes para escolas de ensino
médio e técnico, responsavel pela formagdo dos novos cidaddos que irdo atuar neste novo
contexto mundial. De maneira mais especifica, a escola abordada situada na cidade de Osorio,
tem como responsabilidade a formacédo dos jovens da regido do litoral norte do RS. Por isso,
busca-se conhecer o que se espera hoje de uma escola de ensino médio e técnico, para que
seja possivel adequar a qualidade dos servi¢os educacionais oferecidos as expectativas e
exigéncias dos alunos e seus respectivos pais (responsaveis pela contratacdo do servigo), bem
como o da sociedade e empresas que irdo se beneficiar da atuacdo destes individuos no

mercado de trabalho.

1.4. METODO DO TRABALHO

Este trabalho foi desenvolvido seguindo os preceitos da pesquisa-acdo, na medida
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em que foi concebido e realizado em estreita associagdo com uma agdo e com a resolucéo de
um problema coletivo. A autora deste trabalho manteve grande envolvimento em todas as
etapas da pesquisa, atuando de forma cooperativa com outros participantes. Essas ac¢oes

caracterizaram as etapas da pesquisa, conforme descritas a seguir:

1 Revisdo bibliografica a partir do reconhecimento e busca da literatura existente
sobre o tema proposto; esta etapa visa reunir subsidios e sustentacdo tedrica para discorrer

sobre ensino médio e técnico, servi¢os e qualidade na educacao.

2 Planejamento do estudo qualitativo, visando levantar a qualidade demandada.
Conforme sera visto na seqiiéncia do trabalho, o estudo qualitativo foi desenvolvido
utilizando a técnica de grupos focados. Esta permite uma interacdo entre os participantes,
proporcionando riqueza de informagdes sobre o assunto em questéo, facilitando o surgimento
de novas idéias e comentarios relevantes. As discussdes provocam também o afloramento de
maior espontaneidade e emocBGes do que seria possivel em uma entrevista individual

(ROMERO, 2000).

3 Desenvolvimento do estudo qualitativo, levantando a qualidade demandada. Esse
estudo, necessariamente, deve contemplar todos os segmentos envolvidos como: alunos, pais

de alunos, sociedade e entidades empresariais.

4 Andlise dos resultados, a qual foi realizada contemplando cada grupo de clientes (alunos,
pais, empresas, sociedade) e diversas dimensfes que constituem a qualidade do ensino. Essa
analise permitiu concluir a respeito dos atributos significativos utilizados por consumidores na

escolha de uma escola de ensino médio e técnico para seus filhos. A partir da analise dos
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dados levantados, foram detectados os pontos fortes e fracos da escola sob o ponto de vista

dos clientes, informacéo relevante para a formulacdo de estratégias de atuacdo de mercado.

1.5. ESTRUTURA

A estrutura do trabalho esta constituida por cinco capitulos apresentados a seguir:

Capitulo 1 — descreve de modo sucinto os referenciais e diretrizes que irdo nortear os
procedimentos do estudo, contendo a parte introdutéria, tema e objetivos, justificativa,

descricdo do método do trabalho e suas limitaces.

Capitulo 2 — apresenta-se uma pesquisa bibliografica contendo informacdes sobre:
ensino médio e técnico, importancia da qualidade, qualidade em servicos, caracteristica dos

servigos e qualidade em educacao.

Capitulo 3 - afigura-se 0 método que sera desenvolvido para a realizagdo do
levantamento dos atributos relevantes no ensino médio e técnico, definindo a populacéo alvo

do estudo e a aplicacdo dos instrumentos de coleta qualitativa dos dados.

Capitulo 4 - apresenta e descreve o estudo préatico, no qual se aplica 0 método
desenvolvido em uma escola particular de ensino médio e técnico na cidade de Osério.

Capitulo 5 — apresenta a analise e interpretacao dos resultados.

Capitulo 6 — apresenta as conclusfes do estudo, bem como sugestBes de temas a
serem desenvolvidos em trabalhos posteriores.

1.6. LIMITACOES
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Uma das limita¢Ges do trabalho é envolver apenas o ensino médio e técnico. Mais
ainda, o desenvolvimento do estudo serd orientado no caso de instituicBes privadas. A
utilizacdo do método proposto junto a instituicGes publicas de ensino, poderd necessitar

algumas adaptacoes.

Além disso, 0 modelo proposto foi desenvolvido tendo em vista uma pesquisa-acdo
aplicada no municipio de Osoério. A aplicacdo do modelo em outros municipios do Rio

Grande do Sul, ou mesmo em outros estados, também podera exigir algumas adaptacdes.

Este estudo objetivou levantar dados a respeito da demanda do mercado, como ja
citado anteriormente, buscando obter informac6es sobre as necessidades do segmento ao qual
se destina. Ele ndo se finda por si sd, pois de posse destas informacdes, provavelmente se
fardo necessarios estudos que estabelecam estratégias de atuacdo efetiva, que trabalhem no

sentido de fortalecer a imagem do ensino médio e técnico da escola em quest&o.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo contempla o referencial tedrico, que visa prover sustentacdo ao
referente estudo, propiciando também, um melhor entendimento do assunto para leitores que
desconhecem o mesmo. Integra a revisao sobre o ensino médio e técnico e suas perspectivas,
a importancia da qualidade, qualidade em servicos, caracteristicas dos servigos e qualidade
em educacdo, sob a OGtica de alguns autores destas respectivas areas. Finalmente, sera
abordado o método de investigacdo que se pretende aplicar no estudo: pesquisa qualitativa e

grupos focados.

2.1 ENSINO MEDIO E TECNICO

2.1.1 O Ensino Médio e Técnico e suas perspectivas

Os anos de 70 e 80 impuseram ao Brasil o desafio de adaptar seu parque industrial a
competicdo global. No decorrer da década passada, ocorreram uma série de quebras e
incorporacdes por industrias estrangeiras, todavia também consideraveis avangos em
produtividade. Esta década ainda foi marcada por um movimento comum a maioria dos
paises: as reformas no campo da educacéo, no Brasil, denominadas reformas do secundario ou

do ensino médio (INEP, 2003).

As mudancas econémicas e tecnoldgicas que vém ocorrendo em todo o mundo
motivaram as reformas, sobretudo do ensino médio e técnico, pois desencadeiam a
necessidade por parte da populacdo de buscar uma qualificacdo que possibilite ser

competitivo nesta nova realidade (PETRINI,2000).
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O MEC (2003) afirma que entre os anos de 1994 e 1999 ocorreu um crescimento de
57,3% nas matriculas do ensino medio, constituindo uma média de 11,5% ao ano. Neste
periodo a taxa de escolarizacdo de 15 a 17 anos, que condiz com o percentual de matriculas
no ensino médio, apresentou uma evolucdo de 22,7% para 32,6%, portanto, um aumento de
9,9% em apenas 5 anos. Contudo, este nimero ainda € pouco significativo se comparado com
alguns paises mais desenvolvidos ou em via de desenvolvimento, como os “Tigres Asiaticos”,

onde 90% dos jovens chegam a ingressar no ensino médio (BASTOS, 1997).

A luz destes apontamentos, é inegavel que a educacio constitui-se ainda em um dos
principais gargalos no desenvolvimento de nosso pais. No que diz respeito a educagao bésica,
0 ensino médio e técnico nos dias atuais possui maior relevancia do que no passado,
especialmente no Brasil, passando a ser considerado uma oportunidade para ascensao social e

sendo o caminho obrigatdrio para a universidade.

O aumento da demanda por esta etapa do ensino ocorre ndo s6 pelo termo que consta
na Constituicdo Brasileira de 1988, que considera o ensino médio como direito de todos,
defendendo a “progressiva universalizacdo” do ensino médio gratuito, como pela necessidade
social, pois ainda € limitada a capacidade da rede publica para atender a esta demanda

crescente (MEC, 2003).

Conforme Abramovay (Ministério da Educacdo, 2003), coordenadora de uma
pesquisa efetuada sobre ensino medio em treze capitais do Brasil em parceria com 0 MEC e a
UNESCO, constatou que 87% dos alunos se encontram matriculados na escola publica, e que

somente 13% estudam em escolas privadas.
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O Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE apresentou uma sintese dos
Indicadores Sociais de 2000, sendo efetuado um resumo social do Brasil na década de 90.
Conforme esta investigacdo, esta aumentando o nimero de jovens e adolescentes que somente
estudam e diminuindo o nimero dos que sé trabalham. Entre os adolescentes de 15 a 17 anos
de idade, ocorreu um aumento percentual daqueles que s6 estudam de 38,9% em 1992, para
55,7% em 1999. Entre os que sO trabalham o percentual diminuiu 24,7% em 1992, para
10,3% em 1999. Entre aqueles que trabalham e estudam, o percentual varia de 20,8% em
1992, para 22,8% em 1999. Também entre os jovens de 18 a 19 anos de idade, o percentual
dos que s6 estudam é de 19,7% em 1992, para 30,1% em 1999. Ocorreu uma variacao entre 0s
que trabalham de 16,5% em 1992 para 21,8% e 1999, e o percentual dos que sé trabalham

diminuiu de 40,8% em 1992 para 27,3% em 1999 (IBGE, 2003).

Uma nova clientela entdo, chega ao ensino médio, e as condic¢Ges precérias de sua
oferta impuseram a necessidade de repensé-lo. Com esta finalidade, a Lei de Diretrizes e
Bases da Educagdo Nacional (LDB), Lei n® 9.394/96, faz uma redefini¢do estrutural do
Ensino Médio, fazendo a devida distin¢do entre Educacdo Bésica e Educacao Profissional, ou
seja, cada um adquire estatuto proprio. A preparacdo para uma profissdo € definida como
parte complementar da educagdo geral, e ndo mais como pertencente a ela. O educando
poderd fazer sua educagdo profissional paralelamente ao Ensino Médio ou apos té-lo

concluido (MENEGHELLO, 2003).

Cury (2000) defende a idéia de que o ensino médio apresenta hoje a incumbéncia
formativa, ndo é “passaporte” para universidade, tampouco “carteira profissional” para o
mercado de trabalho. Seu papel é preparar 0 educando para a vida e ndo somente proporcionar

um ensino focado exclusivamente para o vestibular.
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O jovem de hoje interage em meio a uma infinidade de informacgdes misturadas em
homepages, livros, jornais, revistas e canais de tv, cabe ao ensino médio entdo, capacitar o
aluno para: a) saber, buscar a informagdo nas diversas fontes, b) selecionar a informacéo
adequada; c) utilizar a informacdo selecionada de modo criativo, consciente e critico

(RAMAL, 1999).

Ao realizarem um trabalho junto a jovens que cursam o ensino médio, Pont e Peppl
(1999) afirmam que o perfil do adolescente atual é de uma pessoa preocupada com o seu
futuro profissional e pessoal, procurando, cada vez mais cedo, fazer suas opg¢des de vida.
Essas preocupacdes ja estdo presentes entre 0s jovens que iniciam o primeiro ano do ensino
médio. A escola nunca possuiu papel tdo importante na formacao de seus alunos como possui
atualmente. Numa sociedade em que o adolescente passa a maior parte do seu tempo sozinho
ou na companhia de outros adolescentes, mantendo pouco contato com os pais, a escola torna-

se seu maior ponto de referéncia.

Para Berger (1997), é fundamental que se considere ndo somente a diversidade de
percurso de vida e também a vida escolar anterior de quem chega ao ensino médio, como
também a diversidade de perspectiva e de projeto de seus egressos, para que se possa entender
os trajetos diversos do ensino médio como instrumentos necessarios para que esta etapa de
escolaridade seja realmente includente. A partir desta dimensdo, a escola média possui uma

identidade a ser construida, e a marca fundamental desta identidade é a diversidade.

Neste novo contexto ndo existe mais 0 tempo e espaco para que se faga um ensino
fragmentado, estanque, compartimentado, as mudangas ndo devem contemplar apenas o

curriculo, antes a propria pratica diaria dos professores. E fundamental que rompam com a
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pratica do uso quase que exclusivo do método de memorizacdo, devendo proporcionar o
desenvolvimento da capacidade de raciocinio e de compreensdo do aluno (MENEGHELLO,

2001).

Complementando as idéias do autor acima citado, o ensino médio como uma etapa
de continuacdo dos oito anos de ensino fundamental, deve centrar sua fun¢do ndo somente na
consolidacdo e aprofundamento dos conhecimentos adquiridos, mas sobretudo, voltar-se para

um cidaddo que busca respostas para 0s desafios existenciais proprios da idade como:

“a afetividade e sexualidade em mutacédo, independéncia dos pais,
acesso ao trabalho, agregacdo a grupos diferentes da familia, modelagem
de conduta compativel com a transi¢do para a vida adulta, necessidade de
afirmac&o, entre outros. Articular a cultura escolar a cultura juvenil constitui
condigdo essencial para a construcdo da identidade deste nivel de ensino”
(CARNEIRO, 2002, p. 30).

2.1.2 O Ensino Médio e suas regulamentacdes
Conforme Carneiro (1998) a LDB - lei de Diretrizes e Base da Educacdo - n° 9.394/96,
no seu art. 35, estabelece que o ensino médio, enquanto etapa final da educacao bésica com a

duracdo minima de trés anos, tem como finalidade:

I. A consolidacdo e o aprofundamento dos conhecimentos adquiridos no ensino
fundamental, possibilitando o prosseguimento de estudos;

Il. A preparacdo basica para o trabalho e a cidadania do educando, para continuar
aprendendo, de modo a ser capaz de se adaptar com flexibilidade a novas condicdes
de ocupacdo ou aperfeicoamento posteriores;

I11. O aprimoramento do educando como pessoa humana, incluindo a formacao ética e o
desenvolvimento da autonomia intelectual e do pensamento critico;
IV. A compreensdo dos fundamentos cientifico-tecnoldgicos dos processos produtivos,

relacionando a teoria com a prética, no ensino de cada disciplina;
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O artigo 36 recomenda que o curriculo do ensino médio contemple as seguintes

diretrizes:

I.  Destacard educacdo tecnoldgica basica, a compreensdo do significado da
ciéncia, das letras e das artes; o processo histdrico da transformacdo da sociedade e
da cultura; a lingua portuguesa como instrumento de comunicagdo, acesso ao
conhecimento e exercicio da cidadania;
Il. Adotard metodologias de ensino e de avaliacdo que estimulem a iniciativa dos
estudantes;
I1l.  Serd incluida uma lingua estrangeira moderna, como disciplina obrigatoria,
escolhida pela comunidade escolar, e uma segunda, em carater optativo, dentro das
disponibilidades da instituicéo;
§ 1° Os conteddos, as metodologias e as formas de avaliagdo serdo organizados de
tal forma que ao final do ensino médio o educando demonstre:
I. Dominio dos principios cientificos e tecnoldgicos que presidem a producao
moderna;
I1.Conhecimento das formas contemporaneas de linguagem;
I11.Dominio dos conhecimentos de filosofia e de sociologia necessarios ao exercicio da
cidadania;
8§ 2° O ensino médio, atendida a formacao geral do educando, podera prepara-lo para
o0 exercicio de profissdes técnicas;
8§ 3° Os cursos do ensino médio terdo equivaléncia legal e habilitardo ao
prosseguimento de estudos;
8 4° A preparagéo geral e, facultativamente, as habilitagOes profissionais poderéo ser
desenvolvidas nos préprios estabelecimentos de ensino médio ou em cooperagdo com

instituicBes especializadas em educacéo profissional;

Apesar do aumento no niumero de matriculas no ensino médio, Bastos (1997, p.305)

pondera que:

“esta etapa ainda permanece como o grande né no ambito geral da
educagio brasileira. E preciso buscar modelos, apoiados nos espagos

criados pela nova Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional e nos
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fundamentos do processo técnico-cientifico, na educagdo para a ciéncia, na
educacdo e cultura tecnoldgicas. Tais alicerces devem estar ancorados nas
grandes tendéncias que estdo marcando o mundo tecnolégico de nossos
dias: os novos paradigmas produtivos, a reorganizagdo dos processos de
trabalho, a qualificacdo pela competéncia e o novo perfil profissional. O
modelo proposto a ser pesquisado esta envolvido em trés grandes eixos ou

nucleos basicos: o relacional, o sociocultural e o tecnologico-produtivo”.

Diante disto, as instituicdes de ensino devem analisar o impacto destas novas
tendéncias para o ensino médio, conhecer o perfil do seu cliente, e a realidade do mercado
onde esté inserida, apresentando agilidade nas respostas a este publico que vive em meio a um
bombardeio de informagdes e estimulos diversos. E fundamental construir conjuntamente com
0s envolvidos no processo 0 modelo de educacdo que se vai oferecer a fim de garantir sua

sobrevivéncia.

2.1.3 Educagéo Profissional

Niskier (1991) evidencia a necessidade de valorizar a educacdo técnica, inclusive
para que sua terminalidade signifique o aproveitamento de tantas vocacgdes que, a falta de
oportunidade, acabam se desviando para o0 ensino superior, na busca sofrida e muitas vezes
“sem sentido” do diploma, que para uns ndo traz o significado devido. Sob esta perspectiva,

deve-se preocupar com a insercdo dos jovens na sociedade cientifica e tecnoldgica de amanha.

Conforme Carneiro (1998), o artigo 39 da LDB enfatiza que a educacéo profissional,
integrada as diferentes formas de educacéo, ao trabalho, a ciéncia e a tecnologia, conduz ao

permanente desenvolvimento de aptidGes para a vida produtiva.

Este artigo, segundo o autor, destaca a necessidade de uma vinculagao estreita entre

educagéo profissional e o desenvolvimento de aptiddes para a vida produtiva. E fundamental



29

que os curriculos dessa area devam ser desenvolvidos a partir da prévia definicdo das
competéncias e das habilidades requeridas para o exercicio profissional em cada &rea
especifica. Esta imbricacdo impde a necessidade da realizacdo de estudos de mercado, de
analise de novos perfis profissionais, de analise de tendéncias tecnoldgicas e de avaliagdo da

atual oferta de cursos, sem esquecer o imperativo de um diélogo freqliente escola/empresa.

O nivel técnico destina-se a oferecer habilitacdo profissional a alunos matriculados
ou egressos do ensino médio, devendo ser ministrado na forma estabelecida pelo decreto n°

2208 de 17 de abril de 1997.

Destaca-se ainda que o Conselho Nacional de Educagdo instituiu as Diretrizes
Curriculares Nacionais para a Educacédo Profissional de Nivel Técnico (DCNEP), por meio da
resolugdo CNE/CEB n° 04/99, homologada pelo Ministro da Educacdo. Esta resolucédo define
sete principios norteadores da educacao profissional de nivel técnico, conforme os enunciados

no artigo 3° da LDB n° 9394/96:

- Independéncia e articulagdo com o ensino médio.

- Respeito aos valores estéticos, politicos e éticos.

- Desenvolvimento de competéncias para a laboralidade.
- Flexibilidade, interdisciplinaridade e contextualizacéo.
- Identidade dos perfis de conclusao de curso.

- Atualizacdo permanente dos cursos e curriculos.

- Autonomia da escola em seu projeto pedagdgico.

Sdo critérios para a organizacao e o planejamento de cursos: atendimento as
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demandas dos cidadaos, do mercado e da sociedade e conciliacdo das demandas identificadas

com a vocacao e a capacidade institucional da escola ou da rede de ensino (MEC, 2003).

Libaneo (2001) ressalta que diante do modelo econdmico vigente, as pessoas devem
estar capacitadas para competir por si mesmas no mercado de trabalho, e gerar seus meios de

vida.

Essas mudangas conforme afirma o autor, refletem no sistema educacional, que
passa deve se adequar as necessidades do mercado e formacdo de profissionais melhor
preparados para as modificacbes do processo de produgdo. As novas realidades que
contemplam o mundo do trabalho requerem profissionais com maior conhecimento, cultura e
preparo técnico, assim a falta de educacgdo bésica, incluindo novas habilidades cognitivas e

competéncias sociais passam a ser determinantes da condicéo de inclusdo ou excluséo social.

A escola necessaria aos novos tempos deve proporcionar ao aluno ndo apenas 0
dominio de linguagem para a busca da informacdo, como também de produzi-la, pois este é
sujeito de seu préprio conhecimento. Neste contexto, a escola é concebida como espaco de
sintese e responsavel pelo exercicio de seu papel na constru¢cdo da democracia social e

politica (LIBANEO, 2002).

2.2 QUALIDADE

2.2.1 A Importancia da Qualidade

O conceito de qualidade vem evoluindo com o tempo. Bargante (1998) apresenta

uma cronologia sugerindo diversas fases da evolucdo da qualidade no Ocidente, propondo
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uma visdo temporal significativa, delimitando quatro periodos distintos ou as quatro eras da

qualidade, conforme menciona LOVELOCK (1995):

- Era da inspecéo - final do século XIX e inicio do século XX - nesta fase o
procedimento consistia em examinar, medir ou testar produtos como meio de assegurar a

qualidade. Critério: conformidade;

- Controle estatistico da qualidade - década de 30 - o desenvolvimento de
ferramentas para controlar quantitativamente o processo produtivo e de amostragem. Critério:

margem de erro ou nivel de qualidade aceitavel,

- Garantia da qualidade - décadas de 50 e 60 - a palavra de ordem passou a ser a
prevencdo e o ferramental estatistico deixou de ser o foco, sendo enfatizados conceitos,

habilidades e técnicas gerenciais;

- Gestdo do controle da Qualidade Total - a partir de meados dos anos 50 - tendo
como ponto de partida o inicio do projeto do produto até o fornecimento ao cliente realgando

um trabalho multifuncional.

Harrington (1993) pondera que na entrada da década de 90, os clientes acionistas ndo
estavam interessados unicamente em boa qualidade. Esses novos clientes vislumbram um
relacionamento total com a empresa, pois estdo atentos a tudo que se relacione com eles: o
tratamento que recebem, a propaganda do produto, a velocidade do atendimento, 0 modo que
faturamos, inclusive a postura politica que assume a organizacdo. Os atuais clientes

demandam hoje a perfei¢do, na qual a qualidade é sempre realizar corretamente o trabalho, ao
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passo que perfeicdo € sempre fazer corretamente o trabalho certo.

Ao referir sobre a origem da qualidade, Reis (1994) menciona que:

uma filosofia administrativa de origem  americana,
implantada no Japdo ap6s a Segunda Guerra Mundial. Tem em Willian
Edwards Deming e J.M, Juran dois de seus expoentes e é apontada, pelos
seus defensores, como responsavel pela reconstrucdo e ascensdo daquele
pais entre as maiores poténcias mundiais” (p. 54 ).

Kotler (1998) acredita na existéncia de uma conexdo direta entre qualidade de
produto e servico, satisfacdo do consumidor e rentabilidade da empresa. Niveis mais elevados
de qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo do consumidor, embora

implicando em precos maiores e custos menores.

Entretanto, para Longo (1996), o termo qualidade é um valor de conhecimento
generalizado, que sofre defini¢bes diferenciadas pelos diversos grupos ou camadas sociais,
evidenciando que existem percep¢des diferenciadas acerca dos mesmos produtos ou servicos,
que oscilam de acordo com as necessidades, experiéncias e expectativas dos individuos. O
ponto de partida de um nego6cio bem sucedido, entdo, é atender a essas exigéncias e

expectativas (VAVRA, 1993).

Em contrapartida, Moreira (1996) defende que uma empresa deve procurar oferecer

um preco competitivo ao lado de alta qualidade, sob pena de que outra empresa supra a lacuna

deixada, e atenda as necessidades dos clientes.

Segundo o autor, diante do atual nivel de competicdo mundial, a qualidade de
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produtos e servicos € certamente um determinante maior da fatia de mercado que uma
empresa pode obter e conservar. Por isso é fundamental que os clientes percebam “a

qualidade em todos os seus contatos com a companhia” (p.129).

O monitoramento da melhoria da qualidade deve ser uma constante na empresa, para
isto € necessario que haja uma convergéncia entre todos os departamentos da empresa,
denotando um espirito de equipe, a fim de descobrir as causas dos problemas bem como

possiveis solu¢fes (MOREIRA, 1996).

Campos (1992) postula que antes mesmo de conceituar qualidade, o objetivo das
organiza¢Bes humanas € atender as necessidades dos consumidores de forma confiavel,
acessivel, segura e em tempo habil as suas necessidades, assegurando sua sobrevivéncia,

estreitando a relacéo entre as organizagdes e 0s consumidores.

A qualidade conta com significados diferenciados conforme a ética de diferentes
autores como: a de Crosby (apud Barcellos, 2000) que defende a qualidade com o significado
de conformacéo a especificacdes; a de Deming (1990), que ao lado de Juran foi considerado
um dos “gurus” da qualidade total, considerando esta como sendo a melhoria da conformacao
pela reducdo da incerteza e variabilidade ao longo dos processos de projeto e fabricagéo,

atribuindo a variacédo a principal causa pela ma qualidade.

Na visdo de Juran (1989), qualidade é definida como “adequacdo ao uso” e pode ser
caracterizada tanto pela auséncia de deficiéncias, quanto pela presenca de atributos que
satisfazem as necessidades do cliente. Juran (apud Barcellos, 2000), propde que a qualidade

global é funcdo de confiabilidade e personalizacéo, entretanto, para Robert e Clarck. (2002), a
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confiabilidade é alcancada através de algum tipo de padronizacdo, naturalmente contraditério

a personalizagdo.

Nesta linha de pensamento, Las Casas (1999) complementa que “o produto final de
um servico é sempre um sentimento” (p.47), conseqlientemente a satisfacdo ou ndo dos

clientes estdo condicionados as suas expectativas.

Santos e Carpinetti (1998) atribuem ao investimento na qualidade um fator
significativo na redugdo de custo, melhora das vendas e aumento da lucratividade dos

negaocios.

Acerca deste problema, Fornell (1995) alerta para o fato de que identificar as
dimensdes da qualidade esperando obter do cliente informagdes sobre o que podera gerar um
maior retorno a empresa é improvavel. Da mesma forma o motivo especifico que os fazem
comprar mais, pagar mais ou serem mais leais. Afirma, contudo, que os clientes quando
sondados, podem gerar informacOes relevantes sobre o bom ou mau desempenho de

determinado fornecedor em diversas dimensdes da qualidade.

Giffi, Roth e Seal (apud Moreira, 1996), sugerem trés niveis de qualidade
reconheciveis atualmente, que sdo cumulativos, e os autores ainda assinalam a dificuldade de
obter qualidade aumenta com cada um deles. Denominam-se: (i) qualidade de conformacéao —
um produto de qualidade é aquele fabricado dentro da obediéncia as especificacBes; 0s
produtos ou servigos encontram-se dentro de limites aceitiveis de tolerdncia ou conforme os
padrdes; (ii) qualidade de necessidade — a qualidade do produto satisfaz completamente as

necessidades do consumidor; a percep¢édo dos atributos dos produtos ou servigos equiparam-
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se as expectativas dos clientes e preenchem suas necessidades; (iii) qualidade de espécie —
esta relacionado ao nivel mais alto de qualidade, nesta situacdo a qualidade € extraordinaria ao

ponto de exceder o esperado pelo consumidor.

2.2.2 Qualidade em Servicos
O Marketing de Servicos apresenta como esséncia o proprio servigco, sendo a
qualidade sua base. Esta, por sua vez, estd baseada no desempenho, e 0 desempenho € o que

os clientes realmente compram (BERRY e PARASSURAMAN, 1992).

Assim, a qualidade de servicos influencia o comportamento de escolha do
consumidor em nivel individual (Zeithaml, 1988; Bitner, 1990) constituindo-se em uma
ferramenta estratégica importante no auxilio de uma bem sucedida participacdo de mercado

da empresa (GARVIN, 1987 e KEISER, 1988).

Las Casas (1999) considera “atos, agcdes e desempenho” (p. 72), como uma das
defini¢cbes mais adequadas para servicos, pois engloba de forma simplificada e objetiva todas
as categorias de servico, quer sejam elas agregados a um bem ou ndo. No momento em que

consideramos servi¢os como atos, torna-se claro definir e diferenciar o objeto de transacgéo.

De acordo com Albrecht (1998), a qualidade em servicos é a capacidade de uma
experiéncia ou qualquer outro fato satisfazer uma necessidade, solucionar um problema ou
fornecer beneficios a alguém, ou seja, é capaz de proporcionar satisfagdo. A qualidade deve
existir em toda a organizacdo, atingindo todos os seus departamentos e niveis hierarquicos

(BOONE e KURTZ, 1998).
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Mezomo (1993) propde uma hierarquia dos conceitos de qualidade:

- Politica da qualidade: refere-se as intencdes e diretrizes globais de uma

organizacao relativas a qualidade formalmente expressa pela alta administracao.

- Gestdo da qualidade: é a parte da funcdo gerencial global voltada a determinar e
implementar a politica da qualidade. Para que seja possivel atingi-la, sdo necessarios o

comprometimento e a participacao de todos 0s membros da organizagéo.

- Sistema de qualidade: trata-se do conjunto formado pela estrutura organizacional,
responsabilidades, procedimentos, processos e recursos necessarios para a implementacdo da

gestdo da qualidade.

- Controle da Qualidade: composto pelo conjunto das técnicas operacionais e
atividades utilizadas para atender aos requisitos da qualidade. Esse controle envolve técnicas
operacionais e atividades direcionadas de monitoramento bem como de eliminacdo de

resultados insatisfatorios.

- Garantia da Qualidade: constitui-se em todas as a¢Oes planejadas e sistematicas
necessarias a fim de prover a confianca adequada de que um produto ou servico atende aos
requisitos definidos da qualidade. Ela somente estara completa se os requisitos definidos

contemplarem as necessidades dos clientes.

A realizacdo de estudos formais voltados para a questdo da qualidade inclui

investigacBes sistematicas em setores que percorrem 0s servicos desde “puros” aos servicos
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associados com produtos tangiveis. Descobriram entdo que os consumidores utilizam cinco
dimensGes gerais para avaliarem a qualidade do servico (ZEITHAML, PARASSURAMAN e
BERRY, 1990): (i) Tangiveis — aparéncia das dependéncias fisicas, equipamentos, aparéncia
do pessoal, uniformes bem conservados e limpos, material de comunicacgdo; (ii)
Confiabilidade — capacidade de oferecer o servico prometido com garantia e exatiddo, o que
significa na educacéo a “formagdo” do aluno, tanto em conhecimento como em valores éticos
e morais; (iii) Sensibilidade — disposi¢do para ajudar o cliente e proporcionar com presteza
um servico (disposicdo da secretaria da escola, professores e direcdo para ajudar os clientes
fornecendo pronto atendimento); (iv) Seguranca — conhecimento e a cortesia de empregados e
sua habilidade em transmitir confianca e confiabilidade (competéncia, cortesia e
confiabilidade da equipe pedagdgica e educacional, auséncia de perigo, risco ou davida); (V)
Empatia — a atengéo e o carinho individualizados proporcionado aos clientes: facilidade de

contato, boa comunicagdo e compreenséo das necessidades dos alunos e pais.

As investigacdes realizadas por Berry e Parassuraman (1992) apontaram para o fato
de a confiabilidade do servigo constituir-se na dimensédo mais importante, considerada pelos
clientes ao avaliar a qualidade do servico de uma empresa. Ou seja, a confiabilidade é a
esséncia da qualidade do servico, que por sua vez é a base da exceléncia do servico de
marketing, contribuindo de forma significativa para o aumento de lucros na empresa,

conforme retratado na figura 1
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Figura 1 - Confiabilidade do servico melhorada
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LUCROS MAIS ALTOS

Fonte: BERRY, Leonard L. Servicos de marketing: Competindo através da qualidade, 1992.

E consensual na literatura de servicos a necessidade do desenvolvimento de modelos

de gestdo de servicos e marketing, entretanto, para isto deve-se compreender o que o0s clientes

procuram e avaliam, ou como percebem a qualidade (GRONROOQOS, 1995).

A compreensdo sobre o significado da qualidade de servicos passa pela distincdo

entre qualidade objetiva e qualidade subjetiva (GARVIN, 1987; KEISER, 1988). Esta

distingdo € pertinente na medida em que a qualidade de servicos provéem da percepcao do

consumidor.
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A qualidade percebida é o resultado de um processo de comparacdo entre as
expectativas do consumidor e a percepcao da performance do servigo. Garvin (1983) postula
que a qualidade percebida é um constructo abstrato que procede, eventualmente, do objetivo e

do afetivo.

De acordo com Zeithaml (1988, p 36.), assim como a qualidade pode ser
denominada de forma ampla como superioridade ou exceléncia, a qualidade percebida pode
ser definida “como o julgamento do consumidor sobre a exceléncia ou a superioridade global
de um produto ou de um servico”. Garvin (1987) acrescenta que a qualidade percebida esta

mais ligada aos niveis de abstracdo do que os atributos especificos dos produtos ou servicos.

Ao contrério, a qualidade objetiva de um produto, permite que seja medido
determinado numero de caracteristicas observaveis como a quantidade de defeitos, a
durabilidade ou o preco. E utilizada para descrever a superioridade técnica real ou a
exceléncia de produtos, superioridade mensurada, conforme um certo padréo. (GARVIN,

1987).

Crosby e Spencer (1997) reconhecem a importancia de identificar, explicitar e medir
0s requisitos dos clientes, pois se configuram como essenciais na formagéo dos programas de
qualidade. Sampson (1999) acrescenta, contudo, que os sistemas de feedback devem gerar
retornos efetivos, pois muitas empresas ouvem seus clientes e poucas conseguem traduzir em
resultados tais esforgos. Whiteley (1992) complementa, dizendo que medigdes sdo indteis se
as realiza¢cdes medidas nao beneficiarem o cliente, e um numero significativo de medicdes nas

corporagdes falham exatamente nesse aspecto.
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Segundo Gronroos (1995), quando um servico ndo € projetado de maneira adequada,
problemas envolvendo qualidade surgirdo. Por vezes a idéia de como o servigo deveria ser ou
com que facilidade deveria funcionar, séo aspectos que em determinados momentos divergem
significativamente na Otica dos clientes e do provedor do servico, originando um gap entre
servigo esperado e servico experimentado, ocasionando uma deterioracdo na qualidade

percebida pelo cliente.

Em decorréncia destes fatores, Berry (1992) apresenta um modelo denominado
Modelo de Anélise do Gap da Qualidade, propondo a andlise dos gaps como ferramenta de
identificacdo das fontes dos problemas da qualidade, bem como suporte para auxiliar o0s
gerentes na compreensdo da melhoria da qualidade do servigo (Parassuraman et al., 1985 e

Zeithaml et al., 1988), conforme apresentado na figura 2.

Zeithaml et al. (1990, p.38) apresentam as seguintes conceituacfes para 0s gaps:

Gap 1- Expectativa do cliente / percepc¢éo da geréncia: este gap resulta da diferenca
entre as reais expectativas dos clientes em relacdo ao servico e a percepg¢do que a geréncia da
empresa possui destas expectativas “... 0s executivos das empresas nem sempre tém a clara

noc¢do de quais caracteristicas conotam alta qualidade para o cliente” (p.38).

Gap 2- Percepcdo da geréncia/especificagfes da qualidade do servigo: simplesmente
compreender as expectativas dos clientes ndo é suficiente para fornecer um servigo de
qualidade. Um segundo passo necessario é traduzir estas expectativas em especificaces de
desempenho coerentes, que orientardo a empresa na prestacdo do servico. E preciso que
existam normas de performance espelhando as percepcbes da geréncia a respeito das

expectativas dos clientes.
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Gap 3- Especificacbes da qualidade do servigo/servico prestado: uma vez
estabelecidas as especificagdes, elas devem ser observadas durante a prestagédo do servigo.
Para isto, deve-se motivar e capacitar a méo-de-obra. A principal razdo para a existéncia deste
gap ¢ a falta de vontade e/ou habilidade para mobilizar o pessoal a atingir as especificagdes.
Uma vez que os parametros de desempenho estabelecidos ndo sdo os mais adequados, a
avaliacdo da execucdo das tarefas em relacdo a estes parametros fica, por sua vez,

comprometida.

Gap 4 — Servico prestado / comunicacgdo externa: ndo basta oferecer um servico de
qualidade - o cliente deve perceber isto. “Promessas feitas pela empresa de servigo através de
sua propaganda na midia, forca de vendas e outras comunica¢fes aumentam as expectativas
que servem de parametro contra o qual os clientes julgardo a qualidade do servi¢co”(p.40). Por
outro lado, comunicacgdes sobre o esforgo feito pela empresa para oferecer um servigco de
qualidade podem melhorar a percepcdo da qualidade do servico. Este gap resulta da falta de
comunicacdo entre a empresa e seus clientes. Neste contexto, € importante o papel de
marketing, ndo s6 sondando as expectativas dos clientes para a empresa, mas também

trabalhando neles a percepg¢éo da qualidade do servico prestado.

Gap 5 — Expectativa do cliente/percepcao do servico: este € o gap existente entre a
expectativa do cliente antes da prestacio do servico e sua percepgdo do servico ja prestado. E
responsavel pela avaliacdo da qualidade do servico. Entretanto, nada mais é do que a
somatdria dos gaps 1 a 4, assim “a chave para fechar o gap 5 € fechar os gaps de 1 a 4 e
manté-los fechados” (p.40 ). A atuacédo do prestador de servi¢co deve concentrar-se nos gaps

1a4 (ZEITHAML et al., 1990).

Liswood (1990) complementa propondo cinco barreiras que auxiliam na melhoria da
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qualidade em servicos: (i) Competicdo: uma empresa necessita aceitar o fato de que os clientes
ndo sdo uma fonte inesgotéavel; (ii) Pessoas: as variaveis humanas na entrega do servigo sao
infinitamente maiores do que na manufatura e venda do produto; (iii) Negacao: em funcdo de
que as reclamacges dos clientes refletem as inabilidades e caracteristicas dos gerentes, estes
muitas vezes negam a existéncia do problema; (iv) Linha de frente: raramente é vista como
peca importante na melhoria do servico; (v) Planejamento de longo prazo: a énfase em lucros

imediatos e visiveis freqlientemente se sobrepde a uma visdo de longo prazo.

Whiteley (1992) elucida que companhias com o prop6sito constante de obter lucros
superiores buscam prover a qualidade de acordo com a definigdo do cliente. Reporta-se ao
fato destas companhias estarem constantemente pesquisando, testando e reformulando seus

produtos e servicos para fornecer ao cliente o que ele deseja.
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Figura 2 — Modelo conceitual de qualidade em servicos. (ZEITHAML et al.,1990).
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2.3 SERVICOS

2.3.1 Conceito e caracteristicas

E reconhecido que estamos vivenciando um tempo em que a maior certeza se refere
ao fato da permanente mudanca das sociedades, organizacOes e das pessoas. Teboul (1999)
destaca que a partir do aumento da evolugdo da tecnologia, ocorreram modificagcdes nas
estruturas dos postos de trabalho, alocando para o setor de servigos grande parte da demanda
que anteriormente pertencia a agricultura e inddstria. Gronroos (1995), Las Casas (1999),
Lovelock (1995) e Zeithaml e Bitner (1996), reconhecem o significativo crescimento do
negocio dos servicos, estes autores juntamente com Albrecht (1992), fazem uma analogia com
a revolucdo industrial ocorrida nos Estados Unidos no final do século X1X e inicio do século

XX, com a revolugéo atual dos servigos.

J& Levitt, citado por Albrecht e Zemke (1990), ressalta que a distin¢do entre os
Servicos e 0s ndo-servicos torna-se menos significante e menos compreensivel, ao passo que a
economia baseada em servigos aumenta. Existem industrias nas quais a prestacdo de servicos
pode ocorrer de forma mais efetiva que outras, contudo, oferecem algum servico. McKenna
(2000) acrescenta ainda que o servico ndo € um simples evento ou acontecimento, mas um

processo que proporciona informacdo, garantia e conforto aos consumidores.

O conhecimento dos servigos, bem como, a compreensdo da sua natureza, O
entendimento das ferramentas gerenciais que permitem seu aproveitamento e a coordenacgao
de sua aplicacdo constituem-se em um dos atuais desafios para a ciéncia da administracéo

(GRONROOS, 1995).
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Os servicos sdo performances, acfes ou atividades que a empresa desempenha para
satisfazer um mercado consumidor (Gronroos, 1995; Zeithaml e Bitner, 1996). Neste
contexto, Lovelock (2002) enfatiza que embora o processo do servigo possa estar ligado a um
produto fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em
propriedade de nenhum dos fatores de producdo. Ressalta que os servicos criam e fornecem
beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como consequéncia da realizacdo de

mudanca desejada ou em nome do destinatario do servico.

Zeithaml e Bitner (1996) ponderam que a intangibilidade, denominada como um
fator de incerteza, é um ponto determinante na oferta dos servicos, que tendem a ser menos
tangiveis do que os produtos manufaturados. De tal forma, preconiza que o marketing de
servicos apresente uma abordagem gerencial diferenciada e cuidadosa, ja que o consumidor
ndo recebe um objeto, mas sim uma performance que ndo é palpavel, sentido ou
experimentado como ocorre com 0s bens tangiveis. Conforme Churchill (2000), o comprador
potencial ndo pode examinar um servico antes de adquiri-lo, por isso deve receber indicagédo

sobre sua qualidade.

Os servicos apresentam certas peculiaridades que os diferenciam da manufatura. Ao
serem descritos pelos clientes, expressdes como experiéncia, confianga, tato e seguranca séo

utilizados (GRONROOS, 1995 e MOREIRA, 1996).

Complementarmente, Berry (1992) destaca que mercadorias costumam possuir mais
atributos de busca, ao passo que 0s servigos contam com mais atributos de credibilidade.
Assim, ao avaliar um produto, a postura do consumidor € de agregar suas crengas sobre cada
um dos atributos, bem como a importancia de cada atributo na satisfacdo de suas necessidades

(WELLS e PRENSKY, 1996).
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Berry e Parassuraman (1992) e Zeithmal et al (1995) classificam algumas

caracteristicas basicas dos servicos:

- Relagdo com os clientes: geralmente envolvem uma relagcdo continua com o0s
clientes;

- Intangibilidade: ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem comprados;

- Perecibilidade: somente podem ser usados no momento em que séo oferecidos;

- Inseparabilidade: usualmente ndo podem ser separados da pessoa que os fornece
e a producédo e consumo séo simultaneos;

- Customizacdo: cada servigco pode ser unico, com uma possivel variacdo de

qualidade, personalizada devido ao fato de o cliente participar do processo de produgéo.

Zeithaml et al. (1985) enfatizam que a perecibilidade é um aspecto referencial
significativo, que distingue produtos de servigos, uma vez que 0S Servicos nao podem ser

armazenados para posterior consumo.

Tendo em vista as consideracgdes acima, Fitzsimmons (2000) dispde ainda que se um
servigo néo for utilizado como uma poltrona ndo ocupada de uma aeronave, ou uma hora sem
pacientes para um profissional da salde, perde-se a oportunidade. Por isso, a utilizagdo total
da capacidade de servicos torna-se um desafio gerencial, pois ocorrem variagdes significativas
nas demandas de clientes, e ndo existe neste caso opcdo (possibilidade) da formacdo de

estoque para absorver estas flutuagdes.

Churchill (2000), em contrapartida, considera ser possivel separar 0s servigos e seus
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produtores, mesmo para servi¢os mais intangiveis. Esta situacdo ocorre quando € estabelecido
um contrato em que o cliente recebe o0 servi¢o posteriormente. Para representar seus direitos
ao servico, o comprador pode receber um tiquete, cartdo de crédito ou um contrato assinado.
A interacdo entre cliente e prestador de servico somente ocorre no momento da entrega do

servico (GRONROOS, 1995).

No processo de simultaneidade entre a producdo e o consumo dos servigos €
fundamental considerar o contato com o cliente como fator principal do esforgo
mercadoldgico. O momento do contato com o cliente é denominado “momento da verdade”
(BERRY e PARASSURAMAN, 1992). Um momento da verdade é precisamente aquele
instante em que o cliente entra em contato com qualquer setor do seu negocio e, com base
nesse contato, forma uma opinido sobre a qualidade do servico e possivelmente da qualidade

do produto (CARLZON, 1994).

Carlzon (1994) e Gronroos (1995) ponderam que o sucesso da organizacdo depende
quase que de modo exclusivo do sucesso de cada “momento da verdade”, como também da
sequéncia das interagdes experimentadas pelos clientes junto aos representantes da empresa.
Essa € a “ocasido e o lugar onde e quando o prestador de servico tem a oportunidade de
demonstrar ao cliente a qualidade de seus servicos” (p.52). Se algo em relacdo “a qualidade
ocorreu, sera tarde demais para tomar acGes corretivas, sendo necessario criar outro ‘momento
da verdade' com a intengéo de recuperar a acdo”. Contudo, Lovelock (2002) reconhecem que
devido ao fato dos servicos serem efetuados geralmente na presenca do cliente, erros séo

inevitaveis.

Las Casas (1999) considera que no momento em que o cliente entra em contato com

a organizacdo a fim de consumir um servigo, este fato é resultado de um esforco
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mercadoldgico que antecipou esse contato. E neste momento que o cliente percebe o esforco
praticado pela empresa em preparar seus funcionrios, retratando o nivel de qualidade

praticado.

A luz da conceituagio do momento da verdade, a empresa deve relacionar todos os
possiveis contatos existentes e que lhes causem uma impressdo positiva, como uma ligacao
telefnica, um pedido de informacdo, a interagcdo do cliente com os funcionérios da empresa,

0s servicos de entrega e atendimento pds-venda (LAS CASAS, 1999).

Sendo assim, no processo de analise do momento da verdade tem-se como base os 4
P’s do servigo: perfil (ambiente fisico), processo, pessoas e procedimentos. Além do ambiente

fisico, o cliente consome também processos.

2.3.2 Classificacdo dos Servicos
Baumol (apud Teboul, 1999) contempla o seguinte método de classificacdo dos

sistemas de servicos:

- Servicos estagnantes: (saude, educacdo, 0s servicos a pessoas fisicas) onde os
ganhos através da produtividade sdo dificilmente realizdveis porque a qualidade €
proporcional ao tempo passado em contato com o cliente. Nesses segmentos 0 recurso as

novas tecnologias melhora a qualidade do servico, porém ndo incrementa a produtividade.

- Servigos evolutivos: (servigos de comunicacgdo), nos quais o contato cliente-
produtor pode ser reduzido e padronizado, possibilitando uma melhoria significativa da

produtividade e uma forte penetracao das tecnologias mais sofisticadas;
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- Servicos em fase de estagnacdo: (televisdo, radio e informatica), em cuja
produtividade, apds ter crescido de forma espetacular no comego, em funcdo da
automatizacao das atividades de suporte, ocorre uma reducéo gradual ao passo que aumenta o

volume de interacdo com forte teor de méo-de-obra.

Aquilano (apud Ferreira, 1998) apresenta outra classificacdo, no qual o sistema de
servico € determinado em relagdo ao tipo de servico prestado. Neste caso, o que distingue a
operacionalidade de um sistema é exatamente a intensidade de contato com o consumidor,

durante a concepcao do servico, conforme a seguinte divisao:

- Servico puro: neste caso o cliente esta constantemente interagindo no sistema de

servigo (ex. manicure, cabeleireiro, e outros).

- Servigo quase industrializado: encontra-se no extremo oposto ao servigo puro,
pois 0s servigos sdo prestados sem a presenca fisica do consumidor (ex. seguros em geral,

correios, e outros).

- Servigos mistos: encontram-se entre 0s dois extremos citados anteriormente: a
interacdo com o cliente ocorre em situagdes que sejam necessarios esclarecimentos ou

autorizaces (ex. assisténcias técnicas, oficinas mecanicas).

2.3.3 Processo de compra para 0s servigos
Os clientes adquirem produtos ou servicos a fim de satisfazerem suas necessidades
especificas, e avaliam o resultado de suas compras de acordo com suas expectativas. Desta

maneira, possuir algum conhecimento sobre as necessidades do cliente pode ser relevante para
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os fornecedores compreenderem como e porque os clientes reagem a entrega do servico

(LOVELOCK, 2002).

O autor afirma ainda que no momento em que os clientes decidem comprar um
produto para atender a uma necessidade insatisfeita, atravessam um processo de compra mais
complexo do que se decidissem comprar um produto. O processo de compra para os clientes
possui trés etapas distintas: pré-compra, encontro do servi¢co e pds-compra, conforme ilustra a

figura 3:
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Figura 3 - Processo de compra: atividades do cliente na escolha, utilizacéo e avaliagcdo de um servigo
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Fonte: Lovelock, Christopher. Servicos: marketing de gestdo. Sdo Paulo: Saraiva, 2002.

Ressalta também que anteriormente a compra de um produto ou servico, o cliente
pode apresentar certo receio acerca de alguns riscos envolvidos na etapa de pré-compra como:

risco funcional (resultados de desempenho insatisfatorio), risco financeiro (perda monetaria,
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custos inesperados), risco temporal (perda de tempo, conseqliéncias de demoras), risco fisico
(dano pessoal ou prejuizo material), risco psicoldgico (temores e emocBes pessoais), risco
social (como os outros pensam e reagem), risco sensorial (impactos indesejados sobre

qualquer um dos cinco sentidos) (LOVELOCK, 2002).

Como forma de reduzir as incertezas em relacdo aos riscos envolvidos na etapa de pré-
compra de um produto ou servico, 0 autor supracitado propde algumas estratégias como
forma de amenizar esses riscos: procurar informacdes a partir de fontes pessoais respeitadas
(amigos e conhecidos); confiar na reputacdo da empresa; procurar garantias e fiancas;
procurar oportunidades para experimentar 0 servigo antes de comprar; perguntar a
funcionarios bem informados sobre servigos concorrentes; examinar pistas tangiveis ou outra

evidéncia fisica; utilizar a internet para comparar ofertas de servico.

2.4 QUALIDADE EM EDUCACAO

2.4.1 A importancia do marketing e da Qualidade na educacéao
A busca por melhores niveis de qualidade na educacdo é uma constante por parte de
alguns profissionais desta area. No entanto, algumas vezes as iniciativas tomadas neste

sentido fracassam ou séo sufocadas (BARBOSA, 1994).

Mirshawka (1993) enfatiza que muitas escolas no Brasil apresentam
desconsideracdo em relacdo a seus alunos, que devem ser tratados como clientes nédo
constituindo-se em simples produto. A entidade de ensino deve buscar a qualidade tanto

quanto quaisquer outras organizacdes.

Sob a perspectiva do autor supracitado, a iniciativa da sociedade em discutir a
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qualidade dos produtos ou servigcos é, sem duvida, importante. Alerta, contudo, que em
primeiro lugar se encontra a qualidade em educagdo. “Nd&o existe condi¢cdo mais importante
para o bem estar de uma nacédo, para o seu desenvolvimento econdmico/politico/social, do que

a educacgéo” (p.52).

Cada vez mais as escolas, faculdades ou universidades reconhecem que enfrentam
dificuldades em implementarem acGes relacionadas a marketing. O declinio no nimero de
potenciais alunos, matriculas, contribuicbes ou outros donativos incide diretamente na
sobrevivéncia e competitividade da instituicio (KOTLER e FOX, 1994). Alguns
administradores da educacdo percebem a dependéncia que possuem do mercado e preocupam-
se em como ser mais bem sucedidos em atrair e atender seu publico, porém apresentam uma
postura cética no que diz respeito ao uso do marketing ou em relacdo ao que este tem a

oferecer.

A fungdo de marketing de uma organizagdo deve nortear o estabelecimento dos
verdadeiros requisitos para os produtos ou servigos. ApoOs ser constatada, a necessidade deve
definir o setor do mercado e a demanda e determinar aspectos do produto ou servigos, como

classificacéo, preco, qualidade e prazo, entre outros (OAKLAND, 1994).

Outro autor, Courtis (1991) salienta que o preco € uma das variaveis que afeta a
percepcao que o consumidor tem do servigo, contudo um bom marketing pode tornar o preco

menor ou totalmente sem importancia.

Na visdo de Kotler e Fox (1994), muitas escolas particulares prosperam em
consequéncia do declinio das escolas publicas, nos quais “pais criticos da disciplina adotada e

padrdes académicos” (p.58) optam por manter seus filhos em escolas particulares. Todavia, 0s



54

autores advertem que escolas particulares bem sucedidas devem planejar constantemente para
assegurar seu desempenho futuro, evitando queda no nimero de matriculas, pressao financeira

e futuro incerto.

Eles apresentam o seguinte conceito de marketing.

“Marketing é analise, planejamento, implementacdo e controle de
programas cuidadosamente formulados para causar trocas voluntarias de
valores com mercados-alvo e alcancar os objetivos institucionais. Marketing
envolve programar as ofertas da instituicdo para atender as necessidades e
aos desejos de mercados-alvo, usando preco, comunicacao e distribuicdo

eficazes para informar, motivar e atender a esses desejos” (p.59).

Os mesmos autores afirmam que uma instituicdo educacional deve responder ao
mercado despendendo esforgos para sentir, atender e satisfazer as necessidades e desejos de
seus consumidores e publicos dentro das restricbes de sua missdo e orcamento, através da
implementacdo de programas de gestdo como forma de gerar um nivel desejado de satisfacéo

do seu publico-alvo.

A qualidade de educacdo compreendida como um meio que proporciona maiores
chances para uma futura carreira ao jovem, apresenta grande importancia na satisfacdo da
familia. Outro aspecto igualmente importante para a satisfagdo dos estudantes com os servigos
educacionais é a vida social na escola (Castro, 1996). Responsavel pelo convivio em grupo

através de esporte entre outras atividades a serem proporcionadas.

De forma complementar, Stafford (1994) realiza uma inser¢do na teoria de valores
de consumo, apontando alguns valores que influenciam os estudantes na tomada de decisdo

no momento de selecionar a escola. Os cinco valores especificos sdo:
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- Valor funcional: refere-se ao que o0 objeto da escolha pode propiciar a quem
escolheu, em relacdo a funcdo, performance ou beneficio. No caso da escola, esse valor
reporta as expectativas dos estudantes no sucesso que possam ter com relagdo a futuros

empregos.

- Valor social: implica no valor que os outros atribuem a escolha realizada.
Referindo-se a escola, esse valor na escolha de classes onde ja estdo os amigos, a fim de

manter o grupo e as amizades ja existentes.

- Valor emocional: alude as implicacfes afetivas da escolha. No caso da escola,

este valor explicita-se no gosto ou ndo por uma classe ou fatores representados pela classe.

- Valor epistémico: diz respeito a capacidade do objeto de escolha propiciar
novidade, aliviar o tédio, despertar curiosidade ou satisfazer o desejo de conhecimento. No
caso da escola, esse valor pode ser representado por um novo e interessante conteddo do

Curso.

- Valor condicional: relativo as situacdes nas quais a escolha tem valor agregado.

No caso da escola, esse valor relaciona-se aos requisitos académicos para graduagéo.

A escola necessita ter plena consciéncia de sua fungcdo como instrumento a
servigo da cidadania de seus alunos (MEZOMO, 1993). O autor acredita nas palavras de
Lewis Perelman, pesquisador americano, que afirma vivermos uma revolugéo no aprender e 0
conceito de educacéo tradicional se torna obsoleto. Com as novas tecnologias, 0s individuos
poderdo aprender o que quer que seja, em qualquer lugar, a qualquer momento. E necessaria

uma postura gerencial inovadora e eficaz na escola, porém esta idéia se dissemina ainda de



56

forma lenta no sistema educacional brasileiro (LONGO, 1996).

Ramos (1992) acrescenta ainda, que o propoésito maior da escola de qualidade é
enriquecer o aluno como ser humano e cidaddo, de forma que deve empregar processos,
atividades promissoras, interessantes e variadas conforme o objetivo primeiro. Desta forma, a
autora expressa um ponto de vista favoravel a implantacdo de programas de qualidade em
instituicbes de ensino, pois considera a escola uma organizagcdo com os mesmos elementos
encontrados em outras instituicbes. Ela ressalta, por exemplo, os objetivos, finalidades e
propositos e estratégias de acdo visando a concretizacdo dos propdsitos, pessoas que executam
atividades especificas, lideres ou administradores responsaveis pelo alcance dos objetivos da

organizagdo como elementos constitutivos da organizagao escolar.

Glasser (apud Ramos, 1992), partindo das idéias propostas por Deming, propde uma
nova maneira de gerenciar as instituicdes educacionais, com o proposito de transforma-la no
gue denomina escola de qualidade. O sucesso e a produtividade da escola como organizagéo
de educacéo dependem, na sua percepcéo, de dois grandes fatores: a qualidade do trabalho do
aluno e as habilidades dos dirigentes, professores e diretores, para em equipe conseguirem

com que este trabalho dos estudantes seja realmente de qualidade.

Deve ocorrer uma mutacao na prépria finalidade do conhecimento, deixando de ser
apenas econdmica (“aprender para ganhar a vida”) para tornar-se mais humana (“aprender
para fazer uma vida”). A escola necessita repensar a si mesma, a fim de garantir sua
legitimidade social, respeitar os individuos e oferecer respostas atualizadas aos grandes

desafios impostos por um mundo em evolugdo (MEZOMO, 1993).

Para que a qualidade aconteca na escola, é fundamental manter um canal de
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comunicacdo eficaz e permanente com aqueles servicos, as empresas, a sociedade, as familias
e 0s alunos, a fim de identificar o que almejam, e de posse destes dados, definir estratégias
para satisfazer o nivel de expectativa de tais clientes complementa Ramos (1992). A

qualidade ¢é desenvolvida mediante uma construcédo coletiva, arremata Knauth (2000).

Netto (1999) preconiza tratar-se de servico, o resultado gerado por atividades na
interface fornecedor e cliente e por atividades internas do fornecedor com o propdsito de
atender as necessidades do mesmo. Assim devem ser consideradas as expectativas das partes
envolvidas com o fornecedor do servigo educacional como: os clientes, empregados,

proprietarios, sub-fornecedores e sociedade, conforme demonstrado no tabela 1.
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Tabela 1. Partes envolvidas com o Servi¢o da Educacéo e suas Expectativas

Partes envolvidas com o fornecedor/servico

Expectativas

Aluno e Formagéo
e Informacdo
Pais e Formacédo educacional, moral, ética

e Conhecimento

e “Ocupacdo” para o aluno

Mantenedores do aluno

e Resultados do investimento como a
conclusdo do curso através da

aprovacao

Professores e auxiliares de ensino

e Satisfacdo na carreira/trabalho

Administracéo da escola

e Desempenho do investimento

Direcdo da escola

e Trajetoria futura do egresso da escola

Empregados da escola

e Satisfacdo na carreira/trabalho

Sub-fornecedores (transporte, cantina,

uniformes)

e Continuidade do trabalho

e Novos alunos

Vizinhanga da escola

e Valorizagéo do imovel

Sociedade

e Administracéo responsavel

e Elementos com formagé&o ética

Fonte: Netto, Cldvis Armando Alvarenga. Qualidade na Educacdo: vantagens e limitacGes da familia NBR 1SSO

9000. Engep, 1999.

Spanbauer (1995) revela que a melhoria da qualidade na educacdo ndo deve ser

tratada como um processo de solucBes temporarias, pois trata-se de uma iniciativa de longo

prazo que exige mudanca e reestruturacdo organizacional. A implementacdo da qualidade nédo

implica necessariamente em mudanca radical na maneira de fazer as coisas, porém requer

uma boa lideranca em cada unidade de trabalho da escola, objetivos comuns, aceitacdo e

participacao de todos na unidade. Exige trabalho em equipe, cooperacdo e, acima de tudo, um

bom sistema de informacgdes. As pessoas devem ser envolvidas nas decisdes, estimuladas na

participacdo de solucdo de problemas, compartilhar as informacGes bem como fornecer
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feedback construtivo para todos.

A escola deve utilizar-se de métodos do setor privado para transformar sua gestdo,
Spanbauer (1995), afere que programas de melhoria da qualidade bem sucedidos exigem
participacdo de todos na solugdo de problemas, raciocinio estatistico, medicao e aceitacdo por

parte dos funcionarios.

Cita ainda o mesmo autor, que os principios da qualidade e produtividade que
apresentam resultados positivos no setor privado, também podem ser aplicados as escolas.
Para isto € necessario: maior envolvimento dos professores e funcionérios na gestdo e na
tomada de decisdo; mais autoridade e responsabilidade delegada a funcionarios dos diversos
niveis de especializagdo; maior autonomia da escola como entidade individual e mais
liberdade de ag&o para cada departamento; maior desenvolvimento profissional e treinamento
de professores e funcionarios; decisdes da escola baseadas nas exigéncias do cliente e em
coleta de dados, utilizando métodos cientificos e andlise estatistica; técnicas de lideranga
aprimoradas para aqueles em posicdes gerenciais; comprometimento permanente com a
qualidade, tendo em vista a exceléncia em todos os processos da escola; praticas educacionais
e decisdes baseadas nas necessidades do cliente como mostradas nos elementos da qualidade e
nas regras de conformidade; anélise continua da aplicacdo e funcionamento de novos

métodos.

Para Barbosa (1994), a visdo da escola como uma organiza¢do humana destinada a
satisfacdo dos individuos, pode ser ampliada para a concepcao de sistema, no qual podem se

distinguir trés componentes principais:
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- As instalacOes, 0s materiais e 0s equipamentos: constituem-se na parte fisica do

sistema.

- O conjunto de procedimentos operacionais: (especificacdo de tarefas, atividades,
rotinas, outros) que resumem o como fazer dentro de uma escola para que esta cumpra todos

0S seus objetivos.

- O conjunto de pessoas que atuam na escola: constitui-se no elemento humano,

abrangendo professores, administracao, funcionarios, os pais dos alunos e os proprios alunos.

Segundo este autor, para melhorar este sistema podem-se considerar duas agoes

distintas:

- Através de aporte de capital: possibilita a melhora de instalacBes, prédios,
materiais de trabalho, equipamentos, outros. No entanto, ressalta que grandes melhorias nas
instalacOes escolares, sem treinamento e capacitacdo da direcdo e dos professores, ndo

resultam, necessariamente, em melhoria na qualidade do ensino.

- Através do aporte de conhecimento: acdo cujo retorno somente ocorre a longo
prazo, porém seus alcances sdo profundos e normalmente resultam em ganhos visiveis na
qualidade e produtividade. A educacdo e treinamento melhoram o desempenho dos
individuos, e consequentemente os procedimentos operacionais (que dependem de forma
direta do elemento humano e de seus conhecimentos). Na figura 4 o autor apresenta a visdo da
escola como um sistema, no qual um esforco no sentido de implantar um controle de

qualidade total influi de forma direta sobre os componentes humanos e procedimentos
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operacionais:

COMO MELHORAR
ESTE SISTEMA?

INTALACOES: Materiais
e Equipamentos APORTE DE
CAPITAL $
PROCEDIMENTOS SISTEMA
Operacionais ESCOLA
(Como Fazer)
MOTIVACAO
ELEMENTO HUMANO

Professores, Alunos,
GTQ Pais, Sociedade Aporte de

Cnonherimentn

Potencial
intelectual

Figura 4 — Visdo da escola como um sistema. (BARBOSA, 1994)

Ramos (1992) menciona as idéias de Alvin Tofler, afirmando que em geral as
grandes organizagBes s6 mudam de maneira significativa quando determinadas condicdes
prévias sdo atendidas. Assim a escola estad pronta para mudar significativamente quando os

seguintes aspectos séo alcangados:

- A escola vem sofrendo grandes pressdes externas: neste caso a sociedade de
inimeras formas declara, continua e explicitamente, o seu descontentamento em relagdo ao
trabalho, efetivado pelas instituicbes educacionais, considerando-o de pouca qualidade As
criticas relacionadas com a falta de competéncia e fracasso ocorrem de maneira cada vez mais
definitiva. O desperdicio (somente com as perdas decorrentes da evasdo e da repeténcia) é

alarmante e necessita ser estancado de forma urgente.
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- As pessoas dentro da escola estdo extremamente insatisfeitas com a ordem
existente: o descontentamento na organizacdo escolar é aparente. Os grupos que atuam

diretamente na escola deixam claro que anseiam por outra maneira de fazer educacao.

- Cada escola deve ou pode formular sua alternativa de acéo, a partir de um plano,
modelo ou visao proprios: Um Programa da Qualidade, coletiva e gradualmente concebido,
explicitara a visdo de exceléncia que a comunidade, conjuntamente, pretende tornar realidade;
as capacidades pessoais e profissionais existentes no corpo social da escola se constituem no
patriménio maior da instituicdo, capacidades estas passiveis de serem capitalizadas a fim de

modificar a ordem existente e construir a escola de qualidade.
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3 APRESENTACAO DA METODOLOGIA UTILIZADA NO ESTUDO

Este capitulo contempla a descricdo do método utilizado no desenvolvimento do
estudo, o qual visa a realizacdo do levantamento dos atributos relevantes no ensino médio e
técnico de uma instituicdo de ensino privada. Para tal utilizou-se a pesquisa qualitativa através

da técnica de grupos focados.

3.1 PESQUISA QUALITATIVA E GRUPOS FOCADOS

A pesquisa qualitativa tem como propoésito descobrir o que o consumidor tem em
mente. Sua realizacdo auxilia o pesquisador na descoberta das perspectivas dos entrevistados,
para que se compreenda 0 escopo e a complexidade das atividades e preocupacdo do

consumidor (AAKER, KUMAR e DAY, 2001).

Richardson (apud Romero, 2000) afirma que uma situacdo em especial para
utilizacdo da pesquisa qualitativa € aquela na qual o pesquisador deseja analisar aspectos
psicologicos, identificar atitudes, motivacGes e expectativas que de outra forma ndo seria
possivel. Reichardt (1986), citado pela mesma autora, aponta que no paradigma qualitativo o
foco € o sujeito, com uma perspectiva de dentro para fora, os dados sdo reais, ricos e
profundos, ndo é generalizado, € orientado ao processo; é holistico, assumindo uma realidade
dindmica. Dentre vérias técnicas utilizadas através da pesquisa qualitativa, destaca-se a

aplicacdo de grupos focados.

3.1.1 Grupos Focados

A técnica de grupos focados consiste no processo de obtencdo de possiveis idéias e
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solugdes para um problema, atraves da discussdo do tema por um grupo de respondentes. A
énfase desse método esta nos resultados da interacdo do grupo, quando focado sobre uma

série de assuntos de discussédo introduzidas por um lider (AAKER, KUMAR e DAY, 2001).

Romero (2000) e Minayo (1996) recomendam, ainda, que os grupos focados sejam
empregados quando se deseja identificar opinides, sentimentos, formas de pensar, entender e
interpretar a realidade por parte das pessoas nela envolvidas. Ou ainda saber o que esta

encoberto em uma atitude ou comportamento do consumidor (GREENBAUM, 2000).

Conforme Kidd e Parshall (2000), alguns autores questionam o fato de que
entrevistas com grupos focados sejam utilizadas como uma forma Unica de investigacéo,
recomendando que seja acrescido pela observacdo de participantes ou outro método
etnografico. O que na atualidade chama-se de grupo focado, inicialmente era denominado
triangularizagdo de dados qualitativos e quantitativos dos mesmos participantes. Enfatizam
que o grupo focado como método de pesquisa depende do que serd pesquisado, avaliando se
os dados devem ser utilizados de forma anterior ou posterior em relacdo as demais fontes de

dados.

Oliveira e Freitas (apud Ribeiro e Ruppenthal, 2000), no entanto, colocam que o
objetivo do grupo focado é obter o entendimento dos participantes a respeito do topico do
interesse da pesquisa, ndo importando se é utilizado de forma Unica ou em conjunto com as
demais técnicas; ndo se buscam também levantar questionamentos ou obter respostas. Este
pode ser considerado um método de pesquisa com contetdo préprio ou entdo como uma

técnica de coleta de dados que pode ser utilizada em conjunto com outras.
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Kidd e Parshall (2000) reconhecem que os grupos focados sdo amplamente
utilizados na area de marketing, saude e sistemas de informacgdo. O uso desta técnica na

engenharia de producéo ainda € timido, visto a pouca literatura existente.

A técnica de grupos focados é melhor empregada para a geracdo de idéias e
impressdes que se possui de um produto ou servigo, do que para examina-la sistematicamente.
N&o é recomendavel a utilizacdo desta técnica para determinar a proporcao de pessoas que
pensam de determinado modo, pois a medida que os resultados ndo sdo representativos, nao
sdo projetaveis, dificultando a codificagdo e a tabulacdo, bem como sua analise

(CHURCHILL e NIELSEN apud RIBEIRO e RUPPENTHAL, 2000).

O ndmero de participantes que devem compor o grupo focado varia conforme a ética
de diferentes autores. As dificuldades de um grupo focado muito pequeno sdo 0 pouco
material coletado e o risco de faltar alguem. Contudo, um grupo muito grande traz excesso de

material e pode diminuir a participacdo de todos (ROMERO, 2000).

Romero (2000) destaca que autores como Stewart e Shamdasani (1990) sugerem que
0s grupos devem ter de 8 a 12 participantes. Ja para Morgan (1988) este nimero oscila entre 6
a 10 participantes, Westphal (1992) aponta grupos de 6 a 15 participantes. A autora salienta,
no entanto que o nimero médio adequado para esta técnica é composto por 6 a 8
participantes, pois desta forma é possivel garantir a participacdo de todos e obter um volume
de material passivel de ser analisado. Ja Ribeiro e Ruppenthal (2000) afirmam que a maioria

dos grupos focados consiste de 8 a 12 elementos.
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As opinides sobre a duracdo das sessdes também apresentam certa variacdo. Morgan
(1988) sugere de 1 a 2 horas, ja para Ribeiro e Ruppenthal (2000) uma sessdo de grupo focado
deve ter duracdo de 1 hora e meia e 2 horas. Romero (2000) aponta como o ideal de uma
sessdo entre 1 hora e 1 hora e meia no méximo, apontando para o fato de que uma reunido

muito longa desgasta o0 grupo, e a discussdo pode se esvaziar.

Para Ribeiro e Ruppenthal (2000), os grupos focados proporcionam riqueza e
flexibilidade na coleta de dados, situagédo que normalmente ndo ocorre com a aplicacdo de um
instrumento individual, sobretudo com o ganho em espontaneidade gerada a partir da

interacd@o entre os participantes.

Os grupos focados apresentam diversas vantagens em relacdo a outras técnicas de
coleta de dados como:

I — sinergismo: um grupo de pessoas em conjunto gera maior ambito de
informacdes, visdo profunda e idéias do que respostas individuais isoladas;

ii — bola-de-neve: um efeito de estimulo seguidamente ocorre nas entrevistas em
grupo, com 0s comentarios de uma pessoa desencadeando uma reacdo em cadeia 0s demais
participantes;

iii — estimulo: apds um breve periodo introdutdrio, os respondentes atingem um grau
de identificacdo e desejam expressar suas idéias e expor suas opinides a medida que aumenta
no grupo o nivel geral de interesse e expectativa sobre o topico;

iv — seguranca: como as sensa¢des dos participantes sdo semelhantes as de outros
membros do grupo, eles se sentem a vontade e dispostos a expressar suas idéias e

sentimentos;



67

v — espontaneidade: a medida que os participantes ndo sdo solicitados a
responderem perguntas especificas, suas respostas podem ser espontdneas e nao-
convencionais, e devem com isto fornecer uma idéia precisa de seus pontos de vista.

vi — descobertas felizes e inesperadas: considera como sendo mais provavel que as
melhores idéias brotem em um grupo do que em uma entrevista individual;

vii — especializagdo: devido ao fato dos participantes estarem envolvidos
simultaneamente, faz-se necessario 0 emprego de um entrevistador com um bom
treinamento;

viii — escrutinio cientifico: a entrevista em grupo permite escrutinio acurado do
processo de coleta de dados, pelo fato de os observadores poderem testemunhar a sesséao, e
também gravé-la para analise futura;

ix — estrutura: proporciona flexibilidade nos topicos abrangidos e na profundidade
com que séo tratados;

x — velocidade: como vérios individuos estdo sendo entrevistados ao mesmo tempo,
a coleta e a analise de dados se processam de maneira relativamente rapida;

Xii — custo: baixo custo em relagéo a outros métodos;

xiii — alta validade dos dados: ou seja, além de o procedimento medir de forma
efetiva 0 que se deseja, tem-se plena legitimidade e conviccdo nos dados coletados;

(MALHORTA, 2001; RIBEIRO E RUPPENTHAL, 2000; MATTAR, 1998)

O grupo focado, como as demais técnicas de pesquisa, apresenta determinadas
desvantagens que devem ser consideradas pelos pesquisadores: participantes podem hesitar
em discutir suas crencas; participantes timidos podem ndo se sentir confortaveis em expressar
suas preocupacdes ou opinides, um ou mais participantes podem monopolizar a discussao do

grupo, dificuldades de reunir um grupo; preconceitos do moderador podem influenciar os
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resultados, as questdes certas podem ndo ser perguntadas; uma opinido pode prevalecer no
grupo; analise de dados pode consumir tempo e recursos, ndo é baseado em um ambiente

natural (RIBEIRO e RUPPENTHAL, 2000).

Em pesquisa de marketing, conforme Churchill e Nielsen (apud Ribeiro e
Ruppphenthal, 2000), os grupos focados constituem-se atualmente em uma das técnicas mais

frequentemente utilizadas, mostrando-se efetivas para:

- gerar hipdteses que mais adiante poderdo ser testadas quantitativamente;
- gerar informac0es Uteis na estruturacdo de questionarios a consumidores;
- prover um fundo geral de informagdes sobre uma nova categoria de produtos e

- proteger informagdes em conceitos de novos produtos.

3.1.2 Planejamento
Aaker, Kumar e Day (2001) sugerem a existéncia de fatores preponderantes para o
éxito dos grupos focados: (i) o planejamento da agenda; (ii) recrutamento dos participantes;

(iii) eficiéncia do moderador; (iv) a andlise e a interpretacdo dos resultados.

De acordo com os autores acima citados, o planejamento tem inicio com a tradugéo
do proposito da pesquisa em diversas questfes relevantes administrativamente, como forma
de assegurar que cliente e moderador cheguem a um acordo sobre determinados objetivos
antes do inicio do estudo. Com base nessas questdes, 0 moderador do grupo pode preparar um
guia para a discussdo contendo os assuntos e temas especificos a serem cobertos. O guia deve

ser preparado previamente, servindo apenas para orientacdo, assegurando que 0s topicos



69

pertinentes sejam debatidos na sessdo, e que o tempo devido seja destinado a cada topico

(GREENBAUM, 2000).

3.1.3 Recrutamento

Os critérios para formagdo dos grupos focados sdo importantes, sendo que o0s
participantes devem ser cuidadosamente selecionados (MALHORTA, 2001). Conforme
Westphal (1992) os participantes devem ter sempre um trago em comum, fazendo-se
importante que os grupos tenham forte identificagdo e vinculo, como por exemplo, estudantes

universitarios.

Complementarmente, Aaker, Kumar e Day (2001) afirmam ndo ser recomendavel
combinar pessoas de classes sociais diferentes ou que se encontrem em estagios diferenciados

na vida, devido as disparidades em suas percep¢oes, experiéncias e habilidades verbais.

De acordo com Oliveira e Freitas (apud Ribeiro e Ruppenthal, 2000), pode ser
considerada a necessidade de segmentar os participantes em categorias, por fatores como

localizacdo geogréfica, faixa etéria, tamanho da familia, sexo, status entre outros.

Nesta etapa se faz necesséria a decisdo acerca do nimero de participantes a serem
convidados que devera ser condizente com o nimero de grupos focados que se quer efetuar,

assim como o numero de participantes que se deseja em cada grupo (SIMON, 1999).

O autor destaca ainda a importancia da escolha do local onde ocorrerd o trabalho
com o grupo, de modo que os participantes sintam-se confiantes em expressar suas opinides.

Por isso, deve-se questionar sobre que tipo de mensagem o local passa, ou se 0 ambiente
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comporta de forma confortdvel o nimero de integrantes do grupo, bem como se o local

permite um facil acesso.

3.1.4 Moderador
Na técnica dos grupos focados existe sempre a presenca de um moderador-
pesquisador para conduzir as reunides e manter o tema em foco (MORGAN, 1988;

STEWART e SHAMDASANI, 1990 apud ROMERO (2000); WESTPHAL, 1992).

Stewart e Shamdasani (apud Romero, 2000), defendem que o moderador-
pesquisador de grupos focados deve ter preparo em dindmicas de grupo e habilidade de
intervencdo, e que sua diretividade maior ou menor ird depender dos objetivos da pesquisa. O
autor utiliza o termo moderador-pesquisador, por acreditar que o moderador deve ter um

perfil especifico de pesquisador.

De acordo com Malhorta (2001), o moderador desempenha papel-chave para o
sucesso de um grupo focado, considerando as seguintes habilidades como fundamentais para

um moderador:

(i) delicadeza com firmeza — o moderador deve ser um misto de disciplina com
empatia, a fim de gerar a necesséria interagdo;

(if) permissividade - deve ser permissivo, porém atento a sinais de que a
cordialidade ou a finalidade do grupo estejam se desintegrando;

(iii) envolvimento — deve incentivar e estimular um intenso envolvimento pessoal;

(iv) compreensdo incompleta — deve incentivar os respondentes a serem mais

especificos sobre comentarios generalizados, ficando sua compreensao incompleta;
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(v) incentivo — deve sempre alertar os participantes hesitantes a assumirem papel
mais ativo;

(vi) flexibilidade — deve ser capaz de improvisar e alterar o esboco planejado entre
as distracdes do processo de grupo;

(vii) sensibilidade — deve ser suficientemente sensivel para conduzir a discussdo em

grupo em alto nivel intelectual e emocional,

Agregando as habilidades acima elencadas, Beye (2000) reconhece que o fato do
moderador ter que formular as perguntas, explorar informacdes, instigar os participantes a
partilhar suas opinides, de maneira a obter uma qualidade da informagéo obtida, depende em
grande parte da qualidade do planejamento e implementagdo que ocorrem antes e durante a

sessdo do grupo focado.

3.1.5 Andlise e Interpretacdo dos Resultados
Um relatério eficiente de uma sessdo de grupo de foco é aquele que capture toda a
gama de impressdes e observagdes sobre cada topico e a interprete sob a luz das possiveis

hipoteses a serem testadas posteriormente (AAKER, KUMAR E DAY, 2001).

Morgan (apud Romero, 2000) enfatiza ser fundamental a necessidade de filmar ou
gravar as reunides, a fim de que o moderador verifique as anotacOes efetuadas na observacgéo

com a (re) visualizagéo da reunido.

Durante a gravagdo, o moderador deve fazer anotagdes complementares sobre as
observagdes do grupo, enriquecendo a posterior andlise STEWART e SHAMDASANI (apud

ROMERO, 2000).



72

Apols a coleta sdo realizadas a transcricdo e a analise, nas quais deverdo ser
consideradas as palavras e seus significados, o contexto em que foram apresentadas as idéias,
a consisténcia interna, a freqiiéncia e a extensdo dos comentérios, a especificidade das

respostas e a importancia de identificar as grandes idéias (RIBEIRO e RUPPENTHAL, 2000).

Na percepcdo de Simon (1999), a falha mais comum apds o processo da técnica que
envolve o planejamento, conducdo e a analise dos dados, € que a informacdo obtida ndo seja
efetivamente utilizada. Para que esta situagdo ndo se estabeleca, deve-se transformar os
resultados em acOes concretas. Assim, a partir das informacdes obtidas no presente estudo
serdo propostas a¢Bes visando melhorias nas areas pesquisadas, sendo apresentadas & escola

mediante reunido com a direcdo e entrega de um relatério contendo os resultados e sugestdes.

3.2 PLANEJAMENTO DO ESTUDO DOS GRUPOS FOCADOS

3.2.1 Defini¢éo da populacéo alvo
Ruppenthal e Ribeiro (2000) sugerem que os participantes do estudo devem ser

escolhidos conforme os propdsitos da pesquisa.

Assim, foram constituidos por intencionalidade cinco grupos focados contemplando
distintamente individuos que desempenham papéis representativos na sociedade em geral
(interessada no desenvolvimento geral da regido), instituicdes que absorvem diretamente o
trabalho do aluno estagiario, pais (contratam o servico da instituicao) e alunos que recebem o
servigo oferecido, estes divididos em duas categorias: alunos do ensino médio e curso

normal (que tém seu estudo custeado pelos pais) e alunos técnicos em informatica e
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enfermagem (custeiam seu proprio estudo). A escolha da amostra foi efetuada de modo

intencional considerando a participagéo e criticidade dos mesmos.

Para atingir o objetivo a que se propde o estudo, utilizou-se a técnica de grupo
focado, por propiciar riqueza e flexibilidade na coleta de dados, bem como o ganho em

espontaneidade com a interacdo entre os participantes (RUPPENTHAL e RIBEIRO, 2000).

Malhorta (2001), conforme citado anteriormente, sugere que 0 grupo contenha de
seis a oito participantes, pois um grupo numeroso, pode gerar excesso de material e um
decréscimo na participacdo de todos (ROMERO, 2000). Desta forma os grupos foram
constituidos de sete participantes, ocorrendo pequena variagdo nos grupos das Instituices que

absorvem diretamente os aluno e dos alunos.

As tabelas que seguem contemplam o planejamento dos grupos focados,

enquadrando a participagao dos integrantes conforme os respectivos segmentos.

Tabela 2 - Grupo Focado 1: Pais

Grupo Pais Curso NuUmero de participantes
Pai (s) EM 01
Mae (s) EM 04
Mée (s) Curso Normal 02

Fonte: elaborado pela autora



Tabela 3 - Grupo Focado 2: Alunos do Ensino Médio e Curso Normal

Grupo Alunos Ensino . -
Médio e Curso Normal Curso Numero de participantes
Sexo feminino EM 03
Sexo masculino EM 03
Sexo feminino Curso Normal 02

Fonte: elaborado pela autora

Tabela 4 - Grupo Focado 3: Alunos dos Cursos Técnicos em Informaética e Enfermagem

Grupo Alunos Cursos Curso Numero de participantes
Técnicos
Sexo feminino Informatica 02
Sexo masculino Informatica 02
Sexo feminino Enfermagem 01
Sexo masculino Enfermagem 02

Fonte: elaborado pela autora

Tabela 5 - Grupo Focado 4: Instituicdes/empresas que absorvem os alunos

Grupo:
Instituicbes/empresas
que absorvem
diretamente os alunos

Entidade

NuUmero de participantes

Professora universitaria 01
Gerente de banco 01
Proprietéria de Escola Infantil 01
Sexo feminino Coordenadora pe_dggégica / escola 02
municipal
Representante SINE / Osério 01
Representante Hospital 01
Representante Posto de Salde 01
Representante /Escola de 01
Sexo masculino informatica
Professor universitéario 01

Fonte: elaborado pela autora

74
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Tabela 6 - Grupo Focado 5: Sociedade

Grupo representante da Entidade Numero de participantes
Sociedade
Sexo feminino Empresérias 02
Empresarios 02

Empresério e
representante da ACI do
Sexo masculino municipio 01

Vereador do municipio,
presidente da camara
municipal e bancério 01

Advogado — Atuou como
prefeito municipal e 01
professor universitario

Fonte: elaborado pela autora

Os questionarios apresentados aos grupos foram basicamente 0s mesmos com
minimas diferencas de acordo com o segmento pesquisado, sendo um roteiro composto por

guestbes abertas, apresentadas pelo moderador. Estes encontram-se no apéndice, a saber:

- Grupo focado Sociedade

- Grupo focado Empresas que Absorvem

- Grupo focado Pais

- Grupo focado Alunos dos Cursos Técnico em Informética e Enfermagem

- Grupo focado dos Alunos do Ensino Médio e Curso Normal

Sua estruturacdo foi dividida em topicos e estes em categorias, conforme demonstra

o tabela 7.
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Tabela 7 — Levantamento de atributos

Topicos Categorias

Instalagdes e mobiliario

Papelaria

Biblioteca

Aspectos Fisicos (ambiente fisico) Seguranga

Laboratério

Higiene e limpeza

Lancheria
Secretaria
Atendimento (prestado aos clientes pelos principais setores da Biblioteca
empresa) Lancheria
Papelaria

) - ) Avaliagdo / trabalhos propostos
Conhecimento (abarca habilidades, atitudes, comportamento e

. L Atividades extraclasse
conhecimento técnico)

Estagio

Com os professores

Relacionamento (entre os consumidores do servi¢o — alunos e as
Com a escola

referidas categorias)
Com os colegas

Perfil esperado (do jovem pela sociedade, empresas que absorvem e | Opinides gerais

pais)

Indicaria a escola (se os participantes dos grupos indicariam a Opinides gerais

terceiros)

Fonte: elaborado pela autora

3.2.2 O proposito da reunido
As reunides aconteceram em um local denominado Espaco Cultural, préximo a
Instituicdo, porém sem vinculo direto com a mesma, a fim de ndo influenciar na opinido dos

participantes.

A realizacdo dos cinco grupos focados, com a concordancia dos participantes, foi

registrada através de filmagem, anotacdes complementares e acompanhados por um
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psicologo. O processo de moderacédo foi efetuado pela proponente do estudo por conhecer e

trabalhar com dinamica de grupo.

3.2.3 Sistematizacéo da reunido do grupo focado
Os participantes da pesquisa foram convidados pela proponente da mesma, através
de uma carta que explicava a origem, os objetivos do trabalho e o papel dos convidados no

grupo (conforme apéndices A,B, C, D, E).

As reuniGes foram efetuadas considerando a viabilidade de horario para cada

segmento, estabelecendo-se a seguinte formatacéo:

- O grupo focado 1 — constituiu-se dos representantes da Sociedade, e ocorreu as 18
horas e 30 minutos (conforme Apéndice A).

- O grupo focado 2 — constituiu-se dos representantes das Empresas que Absorvem, e
ocorreu as 10 horas da manha (conforme Apéndice B).

- O grupo focado 3 — constituiu-se dos representantes dos Pais, e ocorreu as 14 horas
e 30 minutos (conforme Apéndice C).

- O grupo focado 4 — constituiu-se dos representantes dos alunos do Curso Normal e
Ensino Médio, e ocorreu as 10 horas (conforme Apéndice D).

- O grupo focado 5 — constituiu-se dos representantes dos alunos dos cursos Técnico

em Informatica e Enfermagem, e ocorreu as 14 horas e 30 minutos (conforme Apéndice E).

Na abertura do encontro apresentou-se o objetivo da pesquisa, acordou-se o periodo

de duracdo da reunido, foi comunicado que seria filmado reforcando-se o sigilo em relacdo
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aos nomes dos participantes. Todos os participantes identificaram-se através do nome e a

entidade ou curso que estavam representando.

No caso dos alunos do Ensino Médio e Curso Normal, inicialmente recolheu-se a
autorizacgéo enviada aos pais solicitando a permissao para que participassem da pesquisa, por

serem menores de idade (solicitagdo em apéndice 7).
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4 APRESENTACAO E DESCRICAO DOS GRUPOS REALIZADOS

O estudo foi aplicado em uma institui¢do de ensino privado. O Instituto de Educacdo
Cenecista Marqués de Herval, teve sua origem em abril de 1976 com a Escola Cenecista de 1°
e 2° graus Marqués de Herval, nome que perdurou até 1998. A escola faz parte da - CNEC -
Campanha Nacional de Escolas da Comunidade. E uma instituicdo comunitéaria, sem fins
lucrativos, onde o objetivo € levar o desenvolvimento as comunidades, caminhando
gradativamente com as necessidades de cada localidade, através de suas unidades

educacionais.

Atualmente a escola oferece os cursos de educacdo infantil e fundamental, ensino
médio, curso normal (magistério), normal especial, técnico em informéatica e enfermagem,
ofertando recentemente o curso técnico em transacGes imobiliarias. Sua existéncia, bem como
suas instalagdes deram origem a atual Faculdade Cenecista de Osorio - FACQOS, onde
funciona atualmente a escola. O numero de alunos efetivos no ano de 2004 foi de

aproximadamente 623 alunos, pertencentes a Osorio e regido Litoral Norte.

A escola tem seu corpo docente constituido de 37 professores e 14 funcionarios,
disponibiliza aos seus alunos atividades extracurriculares como danca, futsal, judd, voélei,
teatro, basquete, auxilio pedagdégico complementar com monitores dos cursos de graduacao.
Sdo proporcionados também jogos de integracdo e um festival de mausica chamado

CALIMAR.

A escola divide seu espago com a Faculdade Cenecista de Osorio, este conjunto €
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constituido de construcbes novas e de parte da construcdo que sediou inicialmente a Escola
Marqués de Herval. Na parte antiga funciona o Ensino das Séries Iniciais; o Ensino Médio e
Técnico atualmente ocupam a parte nova que possui auditério, biblioteca com gabinetes para
estudo, conta com equipamentos como retroprojetor, DVD, video-cassete, televisor e salas de

aula adequadas.

Neste capitulo, relatam-se os resultados obtidos no trabalho. Os dados foram
coletados através da transcricdo dos apontamentos efetuados pelos participantes dos grupos
durante os encontros, assim como forma feitas anotacdes sobre as observacdes a fim de
complementar a sintese final. Posteriormente, efetuou-se uma andlise de categorias agrupando
0S pontos comuns e incomuns entre os cinco grupos focados. Assim, sdo apresentadas e

discutidas as respostas as questfes formuladas referente a cada tdpico e categorias propostas.

4.1 REFERENTES AO TOPICO ASPECTOS FISICOS

4.1.1 Quanto a categoria InstalacGes e Mobiliario

Um dos entrevistados do grupo que representa a Sociedade salienta ha tempos nao
entra na escola, porém lembra que na época em que seus filhos estudavam na mesma, era tudo
muito simples, mas com a construcdo da FACOS percebe que se construiu uma outra imagem.

Acredita que o ambiente deveria ser “clean”, agradavel e funcional.

O grupo das Empresas que absorvem menciona que no prédio novo existem salas
amplas, iluminadas, consideradas 6timas, porém no prédio antigo ndo ha este mesmo aspecto;
assim observam que os alunos que estudam nesta parte da escola tém menor motivacao, pois
os integrantes se sentem afastados, excluidos do restante. Em relacdo ao patio, apontam que é

carente de espaco para lazer, pois ndo ha um local onde possam sentar para conversar no
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horéario de seu intervalo, tendo que ficar na sua maioria, sentados na escada ou de pé.

O grupo menciona que deveria haver uma area verde, com jardinagem, com bancos
para sentar, tendo em vista a importancia para os jovens do incentivo a socializacdo, troca de
experiéncias, pois nesta idade eles tendem a discutir seus problemas de forma espontanea.
Assim percebem que a falta deste espaco estd prejudicando o convivio escolar na questdo

social.

Observam a existéncia de um espa¢o no patio, que € repartido por uma coluna, entdo
véem a possibilidade de se destruir essa coluna, para criar um espago aconchegante com
jardinagem. Sugerem um projeto que envolva os préprios alunos para a criacdo de um espacgo
de humanizacdo, embelezamento do ambiente e valorizagdo da natureza. Outra questdo

apontada é a falta de estacionamento, ou seja, falta espaco externo e interno no local.

O grupo dos Pais refere que a escola apresenta um excelente nivel de infra-estrutura
em moveis e equipamentos de apoio ao professor, com auxilio visual, retro-projetor, dentre

outros. Quanto a organizacéo, a escola é considerada boa.

Existe uma preocupacdo com o elevador que € visto pelos alunos como uma novidade
e o0s professores ndao impdem limites quanto ao uso, o que favoreceu alguns atos de
vandalismo, assim acreditam que o elevador deveria ficar desligado pela manha e tarde, salvo
para as pessoas com deficiéncia fisica ou acidentadas, e aos professores que utilizam no inicio
e final da aula. Percebem estar faltando cameras de video nas salas de aula, nos corredores e

no elevador.
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O grupo dos alunos do Curso Técnico em Enfermagem expbe que as instalacdes da
parte antiga deixam a desejar. Salientam que a escola deveria ter outra entrada, a fim de que
ndo necessitem fazer a volta por fora da faculdade. Os alunos aguardam com significativa

ansiedade a construcdo das novas instalagdes da escola, a fim de sanar este ponto fraco.

O grupo de alunos do Curso Técnico em Informatica refere que ha diferenca entre
instalacdes da escola e as da faculdade, diferindo na qualidade. Por isso ndo consideram justo
estar naquelas instalacdes pelo valor que pagam. Pediram para estudar no prédio da faculdade,
visto que no prédio antigo passavam por situaces incomodas, tais como: vazamento de agua

em dia de chuva, ser muito frio no inverno, o quadro de giz n&o apagar.

Uma outra questdo apontada é a falta de estacionamento, pois hd uma quantidade
importante de Onibus nas proximidades da escola, 0 que impede de estacionarem 0s carros

préximos da escola, correndo risco de roubo.

Os alunos do Ensino Médio levantam a questdo de que o espacgo é grande, mas falta
um péatio mais aberto, é tudo muito concreto e pouco arborizado, ndo ha um espaco onde as
pessoas se sintam mais livres. Alem disso, existem poucos bancos para sentar na hora do
intervalo, tendo que ser utilizadas as escadas ou ficar de pé. Como ja referido por outros

grupos, a escola é grande, mas o espago poderia ser melhor utilizado.

Acreditam que estes fatos estdo ocorrendo porque uniram o ensino fundamental e
médio a faculdade, assim foram construindo os prédios para faculdade e os colocaram junto,
sem considerar que sdo mundos diferentes e necessitam de estruturas diferentes. Consideram

entdo que na parte antiga da escola ndo deveriam construir o mesmo estilo de predio da parte
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nova e sim criar um espacgo aberto para recreacao e lazer, ou seja, se preocuparem também
com os alunos do ensino médio, ndo s6 com os da faculdade, pensar num espaco fisico de

acordo com os aspectos psicoldgicos, assim como fazem outras instituicGes.

Referem também que ha outras falhas como: banheiros fechados no andar em que
estdo estudando, cadeiras tortas, classes antigas e riscadas, canetas cujas tintas borram o
quadro ao ser apagado. Agora porém, estdo comprando canetas novas, que secam e nao
borram, e apagadores estdo sendo trocados. Para eles a escola deveria ter uma estrutura

padréo de sala de aula.

O grupo do Curso Normal refere que a escola deveria ser mais aberta, ou seja, ter um
espaco maior ao ar livre, a sensacao € que o colégio somente abriga parede e mobiliério, o

mesmo salientado por outros grupos.

4.1.2 Quanto a categoria Papelaria

Os Pais assinalam que é importante a existéncia da papelaria, até mesmo por uma
questdo de seguranca, pois assim seus filhos ndo precisam sair da escola e atravessar a rua
para ir a papelaria. Ainda facilita quando falta folha para algum trabalho, ndo tendo que se
preocupar cem comprar antes de ir para a escola, além de poderem fazer xerox no local. No
entanto, ressaltam que os valores cobrados no comércio dentro da escola ndo devem exceder

ao valor praticado no comércio local.

O grupo dos alunos do curso Técnico em Enfermagem destaca que o atendimento na
papelaria € pouco agil, sendo que as vezes a distribuicdo de senha chega a atingir o nimero

trinta. H4& uma certa dificuldade em buscar as pastas dos professores, que se encontram
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desorganizadas em alguns momentos.

Percebem que h& uma diferenca entre o atendimento da papelaria externa, em frente a
escola e a de dentro, da escola, onde os atendentes os procuram para oferecer auxilio, ou seja,
a diferenca é que na papelaria da escola deveria haver maior compreensdo e melhor
atendimento aos clientes, porque necessitam dos mesmos, eles sdo usuérios do produto da

escola.

Os participantes do grupo dos alunos do curso Técnico em Informética e Ensino
Médio também aludem que o atendimento na papelaria, algumas vezes, apresenta pouca

agilidade, esta prejudica os alunos do Ensino Médio que ndo podem sair da escola.

O grupo das Empresas que absorvem e Sociedade declara desconhecer o
funcionamento da papelaria na escola, contudo consideram importante a existéncia deste

servigo dentro da mesma.

4.1.3 Quanto a categoria Biblioteca

A Sociedade acredita que a biblioteca deve verificar os curriculos de outras
instituicdes e juntamente com o0s professores organizar uma listagem minima de livros
pedagdgicos, didaticos e de conhecimentos gerais e prover material adequado a construcdo do
conhecimento. Além disso, uma biblioteca ndo pode deixar de adquirir no minimo grandes
jornais de circulag&o, tais como de S&o Paulo, Brasilia e Rio de Janeiro, bem como se equipar
com o sistema de internet. Uma biblioteca completa contempla tudo isto, mas o que a forma
certamente é um bom acervo, com um bom nivel de exigéncia e contetdo. Referem também

que a internet é considerada hoje uma biblioteca em casa.
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O grupo das Empresas que absorvem menciona que houve melhora significativa na
biblioteca ap6s as construgcdes que fizeram, apresentando hoje uma boa variedade de livros,

possibilitando a pesquisa.

Os Pais entrevistados enfatizam que a biblioteca apresenta uma boa infraestrutura,
acomodando um numero razoavel de pessoas e possuindo um variado namero de titulos a
disposi¢do dos alunos. Ressaltam como positivo os alunos poderem retirar um numero grande

de livros, o que facilita a quem reside em outras localidades.

Um dos pais relata que seus filhos vieram de uma escola onde podiam efetuar
retiradas de livros apenas uma vez por semana, com 0 que ndo concorda, por isso, considera
muito positivo o acesso livre a biblioteca nesta escola.Véem como positiva a importancia
dada no que se refere a responsabilidade com os livros, em que o atraso do mesmo é pago nao

com dinheiro, mas com doacao de outro livro.

Os alunos do Curso Técnico em Enfermagem citam que existe uma certa caréncia
em relacdo a livros de sua area, porém com a concordancia da direcdo, a biblioteca ira
adquirir mais exemplares. Os funcionarios sdo bem atenciosos e auxiliam na procura dos

livros. Os alunos do Curso Técnico em Informética compartilham da mesma opinido.

J& os alunos do Ensino Médio e Curso Normal, ao contréario do anterior, revelam
que a escola possui uma biblioteca riquissima, com varios titulos interessantes, dependendo

apenas da boa vontade e iniciativa do aluno em exploré-la.
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4.1.4 Quanto a categoria Seguranca
O grupo da Sociedade acentua que ndo conhecem a rotina da escola, porém esta
parece possuir uma boa seguranga, na opinido de terceiros. O grupo das Empresas que

absorvem acredita que a escola oferece uma seguranca satisfatoria aos alunos.

Os Pais consideram a seguranca da escola muito boa, sendo este um dos principais
fatores que influencia alguns deles a matricularem seus filhos nesta escola. Ocorre, segundo
eles, um controle das pessoas que entram e saem da escola, inclusive quando seus filhos
“cabulam” aula, os pais sdo comunicados imediatamente. Uma made ressaltou que fica segura,
pois sabe que deixa seu filho na escola no inicio da manha, e este somente ird sair no final da

mesma.

Os participantes do grupo do Curso Técnico em Enfermagem e Técnico em
Informéatica consideram a escola segura. Contudo, os Ultimos demonstraram certo receio com
0 excesso de seguranca, pois alegam existir somente uma porta de entrada. No caso de
incéndio, isto dificultaria a saida. Enfatizam também que o extintor deveria ser apropriado

para uso em computador (ser de CO2).

A maioria dos participantes dos grupos do Curso Normal e Ensino Médio relata
que seus pais os colocaram nesta escola pela segurancga, pois ocorre um controle rigoroso
quanto a entrada e saida de alunos da mesma. Destaca ainda, o segundo grupo, que o porteiro
chega a verificar nas topiques a possibilidade de um aluno classificado como ndo tendo
entrado em aula, realmente poder estar presente. Quando ocorre caso de alunos ausentes, 0s
pais sdo avisados, concordam com esta atitude por acreditarem que alguns alunos néo

possuem consciéncia neste caso.
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Em contrapartida, discordam da necessidade de precisar autorizacdo de seus pais
para sairem da escola, pois as vezes querem fazer xerox com valor mais acessivel, ou até ir a
um restaurante. Acreditam que isso traz maior seguranca aos pais, embora eles sintam-se em

uma fortaleza.

4.1.5 Quanto a categoria Laboratorio

Alguns participantes do grupo dos Pais referem que seus filhos mencionam gostar
muito do laboratério de informética, sem comentar sobre o de Ciéncias, 0 que parece apontar
para o fato de ndo usarem muito o Gltimo. Outros entrevistados comentam que seus filhos e
filhas verbalizam ser muito bom o laboratério de ciéncias. Acreditam eles que os filhos devem
fazer maior referéncia ao laboratdrio de informéatica em funcao da internet, entdo talvez usem

0 outro mas nao referem.

Os alunos do Curso Técnico em Enfermagem consideram o laboratério de anatomia

muito bom, contudo gostariam de possuir maior acesso a0 mesmo.

O grupo dos alunos Curso Técnico em Informatica enfatizam que o laboratério de
informética € bom, entretanto pensam que todos os computadores deveriam ter drive,

possibilitando a instalagdo do sistema DOS.

Os representantes do Ensino Médio comentam que o laboratério de biologia tem um
mau cheiro, sendo que tudo é de madeira, com muita umidade. Os componentes do grupo
referem que deveria haver maior uso do laboratério de biologia, de forma que todos os alunos
tenham como observar os elementos vivos como as plantas, por exemplo. Algumas vezes

estes se dispersam. Enfatizam, no entanto, que foi uma grande melhoria a abertura do
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laboratorio de informatica.

Os alunos do Curso Normal concordaram com os depoimentos efetuados pelos seus
colegas do ensino médio quanto as instalacbes do laboratério de informética, contudo os
participantes do grupo da Sociedade e Empresas que Absorvem ndo emitiram opinido sobre

os laboratérios da escola por desconhecer os mesmos.

4.1.6 Quanto a Higiene e limpeza

Alguns componentes do grupo Sociedade conhecem a escola e afirmam que esta €
limpa e aparentemente possui uma boa higiene, fato reafirmado pelos representantes dos
grupos dos Pais e alunos do curso Técnico em Enfermagem, alunos do Curso Normal e
Ensino Médio, no entanto o grupo dos alunos do Técnico em Informética relata que ha

falhas na limpeza, principalmente nos banheiros.

4.1.7 Quanto a Lancheria da escola

Os representantes da Sociedade discorreram sobre a lei que saiu nos Estados Unidos
que proibem a venda de guloseimas e refrigerantes nas cantinas das escolas, consideram isso
um principio de educacdo, que deveria ser visto aqui, pois atualmente segue-se modelos

americanizados.

Alguns componentes do grupo das Empresas que absorvem que conhecem a escola
valorizam positivamente a estrutura do bar. Os Pais trazem criticas sobre os valores dos
lanches na lancheria, pois acreditam que deveriam ser mais acessiveis, tornando-se dificil
gastar com lanches de trés a cinco reais por dia. Percebem como importante a continuagédo do

bar para que o aluno ndo precise sair da escola. Entretanto, para alguns pais, fica inviavel
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manter os filhos lanchando no bar com estes valores altos. Referem que a qualidade de alguns

lanches deixa a desejar.

Os alunos do Técnico em Enfermagem afirmam que a lancheria na maioria das
vezes encontra-se lotada, e o atendimento € pouco agil para comprar o lanche. Para o grupo
dos alunos do Curso Técnico em Informatica a lancheria ndo é problema, porque podem

optar por outro lugar.

Os alunos do Ensino Médio também expressam que os valores dos lanches deveriam
ser mais acessiveis, e que a fila Unica do bar é grande, fazendo com que eles se demorem

durante todo o intervalo na mesma, as vezes chegando atrasados na sala de aula.

O grupo do Curso Normal explica que permanecem durante 0s quinze minutos do
recreio na fila para comprar o lanche, sugerindo a colocacdo de dois caixas para maior

agilidade do processo.

4.2 REFERENTES AO TOPICO ATENDIMENTO

4.2.1 Quanto a categoria secretaria
Os participantes do grupo Sociedade refletem que a escola deveria tratar os pais e
alunos como clientes, ou seja, da melhor maneira possivel, pois sdo 0s usuarios do servico,

procurando ouvir suas opinides e sugestoes.

Um dos participantes do grupo das Empresas que Absorvem contou que um pai,

ndo aglientou esperar a longa demora no atendimento da matricula do filho, tendo se retirado
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e desistido. Acreditam que deve ocorrer uma avaliacdo quanto ao atendimento na escola ao
seu publico alvo, pois o caso supracitado ndo foi o Unico conforme informacGes de terceiros.
Uma participante lembra que na época em que cursou o Curso Normal nesta escola, existia
um atendimento mais personalizado, com maior contato humano, seus pais eram convidados

até a tomar cafezinho.

Quanto ao atendimento na secretaria, o grupo dos Pais refere que atualmente ocorreu
uma grande melhora, pois anteriormente os pais chegavam e ndo eram atendidos de forma
adequada. Assinalam que devem ser tratados como consumidores, porque no momento que
estdo pagando por algum servico, certamente possuem uma expectativa quanto ao retorno.
Isso abrange tanto o nivel de qualidade dos professores, quanto o do atendimento da escola e
da estrutura, pois qualidade significa padronizar os processos de servico e buscar exceléncia.
Ao guarda de seguranca da escola os pais referenciam inimeros elogios. Em relagdo ao corpo
docente da escola, mencionam que os professores sdo acessiveis, estdo sempre em contato
com os pais, colocando-os a par de qualquer dificuldade ou comportamento diferente de seus

filhos, desde a indisciplina até o rendimento escolar.

O atendimento da lancheria, segundo informacgdes prestadas por seus filhos, em
certos momentos, apresenta excesso de pessoas, dificultando a compra de lanches. Entretanto,

outros pais aludem que o atendimento no balcdo da lancheria é bom.

O grupo dos alunos Curso Técnico em Enfermagem e Técnico em Enfermagem
converge nesta categoria, destacando que na dire¢do anterior o atendimento na secretaria em
alguns momentos deixava a desejar; no entanto, percebem que esta situacdo vem se

modificando. Citaram como exemplo positivo, a entrada de um novo funcionario responsavel
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pela tesouraria, dispensando atencéo aos alunos. Outro aspecto citado € o fato de ndo saberem
a quem se dirigir para efetuar solicitagdes, pois ndo fica claro a diferenca entre a secretaria da

escola e da faculdade, pois ambas séo juntas.

Os participantes do grupo do Ensino Médio e Curso Normal apresentaram um
consenso neste aspecto. Consideram o atendimento na lancheria demorado, ressaltado que
algumas vezes usaram todo o tempo do intervalo para poder comprar o lanche. Segundo

afirmam esta mesma situacdo ocorre no momento de utilizar o xerox da escola.

4.2.2 Quanto a categoria biblioteca

Quanto a esse aspecto, os participantes dos grupos do Ensino Meédio, Curso
Normal, Técnicos em Informatica e Enfermagem reconhecem que a biblioteca possui um
bom atendimento, com funcionérios atenciosos que auxiliam com boa vontade na procura dos
livros. Apesar de os representantes dos grupos da Sociedade, Empresa que Absorvem e Pais

ndo opinaram sobre este item, ressaltaram a importancia de uma biblioteca diversificada.

4.2.3 Quanto a categoria lancheria

Os grupos de alunos do Ensino médio, Curso Normal, Técnicos em Informética e
Enfermagem convergem quanto a este item, pois o atendimento em momentos como 0
intervalo apresenta pouca agilidade devido ao nimero de funcionarios e ao fato de possuir

somente um caixa.

A maior parte dos participantes dos grupos da Sociedade e Empresas que

Absorvem relata ndo utilizar o servigo do bar.
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4.2.4 Quanto a categoria papelaria
O grupo dos Alunos e alguns participantes do grupo das Empresas que absorvem e
Pais relatam a demora no atendimento do xerox, pois raramente todas as maquinas estdo

funcionando. Os participantes da Sociedade desconhecem o servico oferecido.

4.3 REFERENTES AO TOPICO CONHECIMENTO

4.3.1 Quanto a categoria Avaliacéo e Trabalhos propostos

Alguns dos componentes do grupo da Sociedade enfatizaram que deve haver uma
cobranga ndo somente através de provas escritas ou trabalhos, mas sim avaliar o aluno num
todo, através de fichas de leitura, interpretacdes de revistas e jornais, bem como provas

préaticas.

O grupo das Empresas que Absorvem acredita que o sistema de avaliacdo deveria
contemplar préatica e teoria, por exemplo, através de projetos que levem a um estudo de
campo. Ao final do periodo de estagio deveriam retornar a escola para uma avaliagdo que
aponte 0s pontos positivos e negativos, dos estagiarios, a fim de sanar possiveis davidas e
dificuldades. Contudo, um participante adverte sobre a producdo de trabalhos tedricos e
projetos, lembrando que existem pessoas especializadas que cobram para produzir todos 0s
tipos de trabalhos de diversas areas. Outro componente do grupo salienta que sdo propostos
trabalhos em que o aluno € avaliado de forma global, ou seja, desde a escrita até a
apresentacéo para o grande grupo. Recebem nota individualizada pelo conhecimento, postura,
diccdo e oratoria, evitando que apenas um aluno elabore o trabalho e apenas acrescente o

nome dos demais.
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Uma participante enfatiza que existe a idéia por parte de alguns, de que o professor
ndo pode reprovar seus alunos. Se este exige um pouco mais, alguns pais pressionam, no

entanto estes jovens séo os profissionais que irdo para o mercado de trabalho.

O grupo dos Pais guestiona os trabalhos valendo nota porque apesar da importancia,
ndo sdo bem conduzidos, visto que os professores ndo estdo revisando adequadamente os
trabalhos, percebem que seus filhos fazem uma colagem de textos no computador e entregam
sem saber nada sobre 0 assunto proposto. J& ocorreu de professor solicitar um trabalho sobre

um assunto que ndo foi visto em aula, o que dificulta a execugédo do mesmo.

Referem também a questdo da proporcdo da nota do trabalho em relacdo a prova, e
que alguns professores deveriam conferir maior pontuacdo a prova do que ao trabalho, mas
fazem o inverso. Além disso, o trabalho deveria ser avaliado pela apresentacdo, tendo apoio e
orientacdo do professor, assim poderd potencializar sua desenvoltura, fala, expressdo e
desinibicéo. Isto faria com que ele ndo somente lesse o trabalho, mas estudasse o assunto,

aprendendo a defender suas idéias e a se posicionar.

Alguns entrevistados, no entanto, consideram estar bem dividida a avaliagdo na
escola, com excecdo de poucos professores que adotam mais a realizacdo de trabalhos, isto
deve ser revisto porque existem matérias cuja aprendizagem precisa ser medida com provas.
Um dos entrevistados traz como sugestdo a prova dissertativa como forma de avaliacdo.
Outros, que tem filhas no curso normal, explicam que é um pouco diferente, pois ocorre maior
estimulacdo em relagdo a producédo de texto, leitura e interpretacdo, sendo que dois ou trés
professores fazem campanha para que os trabalhos sejam escritos a mdo, como a professora

de portugués e literatura.
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Os alunos do curso Técnico em Enfermagem acreditam que a avaliacdo deve
ocorrer mediante trabalhos praticos, e ndo somente através da prova teorica, pois na teoria
estudam textos, tendo chances de obter bons resultados, enquanto que no desempenho do

trabalho em si, deve haver aptidao e habilidades.

O grupo do Técnico em Informética destaca que a avaliacdo é feita através de
provas e trabalhos. Ressaltam que o professor deve ter responsabilidade com o material do
aluno, evitando perdas do mesmo, como ja ocorreu num certo momento. Segundo esses
entrevistados, h& outros professores que elaboram uma prova dificil para confundir o aluno,
justificando que estdo preparando para concurso. Acreditam que essa ndo é uma boa forma de
avaliar o conhecimento. Em contrapartida, existe aquele professor que facilita demais a prova,
elaborando inclusive prova com consulta e baixa dificuldade de resolucdo. Isto preocupa
porque as pessoas acabam saindo sem condic¢es de fazer um bom estagio e ingressando no
mercado de trabalho mais fracos e com caréncias cognitivas. Alguns professores somente
propdem trabalhos escritos em grupo, nestas situacfes, as vezes uns fazem pelos outros, e

assim os que ndo conseguem, ficam prejudicados no seu processo de aprendizagem.

Em relacdo aos trabalhos, o grupo enfatiza que ndo devem ser utilizados como forma
de compensar horas/aula ou para vencer contetdos, solicitando aos alunos, por exemplo, que

consultem determinado poligrafo, facam um trabalho e entreguem em um dia determinado.

Os alunos do Ensino Médio pensam que deve ocorrer uma avaliagdo continua,
através de trabalhos, provas, sendo que os trabalhos devem ter um peso maior do que
atualmente. Os alunos do Curso Normal defendem um menor nimero de provas, intercaladas

com trabalhos que sejam feitos em sala de aula e outros em casa.
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4.3.2 Quanto a categoria Atividades extraclasse

O grupo representado pela Sociedade verbaliza que a escola deve proporcionar
maior nimero de atividades extraclasse como time de futebol, vOlei, entre outros. Um
componente relatou que no tempo em que estudou na escola havia um grande orgulho.
Ocorria um diferencial em relacdo as atividades esportivas, como, por exemplo, tinham o
melhor professor de vélei, e os melhores jogadores que saiam eram do Conceicdo (antigo
Marqués de Herval), disputavam campeonatos, ganhavam medalhas e isto era uma honra, 0
que deveria ser resgatado. Ressaltam que o esporte € essencial na formacdo do carater da
crianga, bem como a parte de formacéo cultural, como musica que trabalha a sensibilidade e o

teatro que colabora com a formagéo geral do individuo.

Acreditam que deve ser estimulada no jovem a participacdo em trabalhos de
voluntariado, isto é importante tanto para sua vida profissional quanto pessoal. Fard com que
saia para 0 mercado de trabalho com outra mentalidade mais social além de proporcionar uma
integracdo com a sua comunidade, pois atualmente ndo existe espaco para pessoas

exclusivistas.

Uma participante do grupo das Empresas que Absorvem relata que seu filho aponta
para o aspecto do enfraquecimento de recursos e incentivos a area esportiva, que ha um tempo
atras era modelo na regido. Os alunos participavam de jogos dentre muitas outras atividades
competitivas. Acreditam que esta questdo deveria ser retomada, pois poderia ser uma “griffe”
da escola. Quanto a estdgios na area de enfermagem, € assinalado que deve ser revisto o
acompanhamento por parte da mesma em relacdo aos supervisores dos estagios no local, onde
cada um executa o trabalho de acordo com seu critério, e alguns supervisores sdo mais

exigentes que outros.
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O grupo dos Pais refere que existe diferenca quanto as atividades extraclasse entre o
curso normal e ensino médio, sendo que no primeiro ocorrem constantemente atividades neste
contexto, como: visita a grupo de indios, incentivo ao teatro, palestras, debates. No segundo
houve poucas atividades neste sentido, sendo que no ano passado foram levados a0 museu da
PUC, tendo a visita guiada e orientada. Os entrevistados ressaltam que deveriam ocorrer mais
palestras, incentivo ao teatro, a danca, e ao esporte. Antes existiam grupos de volei, de
basquete, com treinador e agora somente existe o de futebol de saldo. Ndo ha time na escola
para disputar campeonato intersérie, o que seria importante para trabalhar a unido entre as

turmas, e envolver os jovem.

O que existe hoje € um evento chamado Calimar, sendo importante a abertura para o
publico (comunidade) como ocorre na festa junina, mas deve existir uma preocupacéo,

fiscalizagdo e atengdo em relacdo as drogas nestes eventos dentro da escola.

O grupo refere que os alunos deveriam ser incentivados para o desenvolvimento da
comunicacgéo, expressao e posicionamento. Ao se pensar em como 0s jovens devem chegar ao
mercado de trabalho, o grupo abordou o assunto da orientacdo vocacional, que inexiste
atualmente na escola, como um fato que os preocupa, pois verificaria se 0 jovem esta ou ndo
apto para aquela profissdo. Deve ser revisto 0 assessoramento pedagdgico e psicoldgico para
algumas estudantes do curso normal durante o estagio, o que certos pais observaram como

sendo um periodo de elevado estresse, necessitando uma atengdo maior neste periodo.

O jovem deveria sair com boa capacidade de relacionar-se com as pessoas, trabalhar
em equipe ou grupo, e isto € fundamental profissionalmente, respeitar e reconhecer os valores

do seu semelhante. Deve também ter um maior volume de orientagdo para a busca de
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conhecimentos, bem como saber os caminhos por onde pode buscar a informacéo, estimular

no aluno a hébito da pesquisa e da leitura.

O grupo do Técnico em Enfermagem refere que a escola deve sempre apresentar
empenho em oferecer cursos extracurriculares, pois a iniciativa algumas vezes parte do
proprio aluno. Como foi o caso do curso da Cruz Vermelha, de socorrista, com um valor
financeiro acessivel, tendo propiciado um aprendizado significativo, pois se obteve a

oportunidade de correlacionar teoria e pratica no hospital da Santa Casa.

O grupo do Técnico em Informatica menciona que tiveram poucas experiéncias
extraclasse, lembram que um dos professores 0s levou para conhecer uma empresa e em outra

ocasido tiveram um curso de desinibig&o e oratoria.

O grupo dos alunos do Ensino Médio relatou como positiva a iniciativa da escola
que anunciou a possibilidade de haver um curso de musica, porém houve pouca divulgacéo,
gerando pequena procura pelo curso e desmotivagcdo. Em outro momento, a escola cogitou a
possibilidade de comprar instrumentos musicais para os alunos formarem uma banda, que iria
participar de eventos em Porto Alegre, entretanto se passaram quatro meses e nada aconteceu.

Esta situacdo ocasionou frustracdo aos interessados que haviam criado expectativa.

A escola ofereceu também oportunidade aos alunos de fazer curso de danca e teatro,
mas ndo ocorreu adesdo por parte dos mesmos, também pela falta de divulgacdo. A professora
de danca esteve nas salas de aula uma vez para divulgar os cursos, porém estes ndo
constituiram turma pelo mesmo motivo. As aulas de arte apresentam maior estimulo, bem

como a idéia de levar os alunos ao cinema. Contudo, houve uma situagdo em que 0S mesmos
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ndo foram atendidos quanto aos seus interesses, sendo levados para conhecer uma empresa de

leite, enquanto queriam assistir um determinado filme no cinema.

Salientam também que a escola teria condi¢des de trazer uma peca de teatro por més,
porém ndo ha empenho para que isto ocorra. As palestras sdo reduzidas, a Gltima ministrada
na escola ocorreu na entrega dos boletins, com pouca divulgagdo aos alunos, ficando restrita
aos pais. Consideraram uma falha, visto o tema era sobre escolha profissional, sendo de
grande interesse aos alunos que iriam prestar vestibular. Em contrapartida, os participantes do
do Curso Normal ressaltam que o curso em si apresenta atividades extraclasse como

palestras, teatro entre outros.

4.3.3 Quanto a categoria Estagio

O grupo das Empresas que Absorvem enfatiza que o acompanhamento dos
estdgios na area da enfermagem deve ser revisto por parte da escola em relacdo aos
supervisores dos estagios no local, onde cada um executa o trabalho conforme seu critério.
Alguns supervisores sdo mais exigentes que outros e ndo permitem maior aproximagédo dos
estagiarios com os pacientes. Seria interessante que as prdprias coordenadoras tivessem um
suporte técnico de alguém da area de enfermagem. Na éarea do curso normal, algumas alunas
ndo possuem bom desempenho durante o estagio, muitas vezes reflexo de todo o curso, pois
em alguns casos o fazem por exigéncia dos pais. Assim, acreditam ser relevante uma

orientacdo vocacional como suporte a estes profissionais, pois o reflexo € sentido pela crianca.

O grupo da Sociedade acredita ser fundamental um bom acompanhamento durante
os estagios, a fim de sanar certas falhas do ensino ao longo do curso, tanto para os alunos de

cursos técnicos em informatica e enfermagem - que trabalham com vidas-, como no curso
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normal, em que serdo responsaveis pelo trabalho de base junto as nossas criancas.

No grupo dos Pais foi exposta por uma mée a necessidade de um acompanhamento
mais efetivo para suas filhas estagiarias do curso normal, pois a escola prometeu que iriam
receber visita de supervisdo uma vez ao més, e sua filha estd ha quinze dias do término do
estagio e ndo recebeu nenhuma visita até 0 momento. Enfatiza ainda, que das quinze colegas

da filha com quem mantém contato, duas apenas receberam visita de supervisao.

Os alunos representantes do grupo dos Técnicos em Informética e Enfermagem,
bem como Curso Normal, apontam que apesar de ainda ndo estarem estagiando, acreditam
que o estagio € reflexo de todo o curso, considerando muito importante um acompanhamento

posterior quando estiverem colocando em préatica o que aprenderam.

4.4 RESUMO DAS PERCEPCOES ACERCA DO ASPECTO RELACIONAMENTO

4.4.1 As idéias relativas ao Relacionamento com professores da Escola

O grupo da Sociedade declara que a pouca disciplina reflete no seu negécio com 0s
funcionarios, onde eles apresentam sérias dificuldades no que se refere a disciplina e
responsabilidade, acreditam que se esta questdo fosse trabalhada na escola, talvez esta
realidade poderia ser outra. Os depoimentos deste grupo citam, no entanto, que as exigéncias

e comprometimento tem que ser reciproco entre o professor e o aluno.

Comentaram que os alunos de hoje ndo sabem lidar com a liberdade, e os professores
que estdo a frente da sala de aula ndo cobram do aluno uma postura de maior

respeito.Ressaltaram também que existe uma crise de valores na sociedade e na familia,
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refletindo na relacdo aluno / professor.

Os participantes do grupo das Empresas que Absorvem salientam que a
responsabilidade deve ser construida ao longo do curso normal, porque ndo serd nos quatro
meses de estagio que isso acontecera. A escola deve ter consciéncia e preocupagdo com a
continuidade do trabalho porque estas pessoas serdo responsaveis pela formacdo de outros

cidadaos.

Os Pais relatam o fato de uma determinada professora deixar a sala de aula
chorando. Consideram esta situacdo frustrante, enfatizando a falta de condi¢6es do professor
para ministrar aulas e exercer a sua autoridade. Questionam que talvez o professor ndo esteja
com apoio suficiente da escola para que tome algumas medidas como, solicitar a retirada do

aluno da sala ou aplicagéo de suspenséo.

Alguns alunos apresentam problemas até mesmo com relagdo ao respeito com a
pessoa do professor, pois houve caso em que o professor chamou a atencdo do aluno e este
jogou bolinha de papel no mesmo. Acreditam que devam ser convocados sobretudo os pais
destas turmas, para trocar idéias e definir algumas atitudes para instrumentalizar estes
professores, porque nao é justo que poucos prejudiquem a maioria, faltando com respeito aos

colegas que querem aprender.

Os entrevistados afirmam estar com um problema delicado, visto que seus filhos
apresentam notas satisfatorias, mas a questdo do comportamento deixa a desejar, entdo
acreditam que ndo devem deixar para discutir e resolver esta questdo somente no més de

setembro. Ou seja, 0 grau de exigéncia junto aos adolescentes quanto ao conhecimento e



101

responsabilidade ndo deve ser cobrado apenas no final do ano. De acordo com esse grupo, 0S
jovens devem ser trabalhados na questdo dos valores, a fim de que possam respeitar as
diferencas entre classes sociais, ou seja, deve ser proposto pela escola um trabalho de

desenvolvimento humano.

O grupo dos alunos do Técnico em Enfermagem relata que a maioria dos
professores sdo excelentes, atenciosos, disponiveis, porém ocorreram falhas quanto aos
contetdos ministrados, sendo que alguns destes sdo apresentados somente mediante

solicitacdo dos alunos.

O grupo do Técnico em Informatica verbaliza que, além de alguns professores
faltarem, também saem da sala de aula em hora inoportuna. Sugerem que devam ter um maior
cuidado com relacdo aos horéarios como forma de respeito aos alunos, a fim de que isto ndo
deixe margem para os mesmos agirem de outro modo. No entanto, existem outros professores
comprometidos com seu trabalho, que embora ndo possuindo uma didatica adequada, se

colocam disponiveis para esclarecer duvidas.

O grupo do Ensino Médio expde que ha professores que possuem maior empatia
com os alunos, compreendendo 0 que Se passa com 0s mesmos. Ao passo que outros ignoram,
ndo respeitam a condi¢do do aluno e nem tentam ver o que realmente esta acontecendo; as
vezes pode ser invencdo, mas acreditam que o melhor seria verificar se o aluno estd ou ndo

mentindo antes de tomar atitudes mais severas.

Um aluno classificou os professores em quatro categorias: o burocréatico (se esconde

atrds dos papéis e ndo gosta de se envolver e se afasta), o autocratico (¢ o mand&o), o
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diplomatico (chantageia e suborna), o interativo (se integra com os alunos).

Os alunos enfatizam que os professores devem impor respeito, limites, como também
acreditam que aquele professor que tem boa metodologia de trabalho, ird prender a atencdo do
aluno, e ndo tera dificuldade com o dominio da turma. Para a aula se tornar interessante,
comentam que o professor deve ministra-la de forma diferente, evitando somente leituras e

decorebas, incluindo uma metodologia que chame a atengdo do mesmo.

Os alunos do grupo representante do Curso Normal salientam que cada professor
possui seu método apesar de ndo agradar a todos. Porém os professores sao compreensivos, e

a maioria deles esté aberta para escutar seus alunos e auxiliar no esclarecimento de davidas.

4.4.2 As idéias relativas ao Relacionamento com a Escola

Os integrantes do grupo da Sociedade destacam que na diregdo anterior havia uma
certa distancia entre a escola e a comunidade. Percebecem que houve um grande investimento
na faculdade, contudo, devem ser revistos alguns aspectos em relacdo ao funcionamento dos
cursos técnicos, para que ocorra também uma melhora continua nesta modalidade. Sugerem a
criacdo de um canal de comunicacdo entre escola e empresarios, a fim de que troquem
informacdes tanto em relacdo a parte técnica quanto comportamental dos jovens, evitando que
saiam despreparados para ingressarem nos estagios. Além disso, a escola deve se envolver

com o andamento do estagiario dentro do local de trabalho.

Os representantes das Empresas que Absorvem apontam que a escola deveria
manter um maior contato com as empresas, a fim de facilitar a abertura de novas vagas para

os estagiarios da Instituicdo. Uma das entrevistadas salientou, ainda, que ja ocorreu em sua
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escola a absorcdo de uma estagiaria que nao gostava de dar aula, o que foi uma falha, pois néo
adiantava a escola ter uma boa professora titular, superviséo local, direcdo, se ndo havia
vocagdo. Assim acreditam ser importante o contato maior da escola com as demais
instituicOes para estas saberem quem vai ser encaminhada. Sugerem a realizagdo de um teste
de orientagdo vocacional para a profissdo como forma de tentar evitar esse tipo de situacéo.
Refere também que houve um tempo em que esta escola absorvia um ndmero significativo de

estagiarias, que possuiam postura profissional.

Os Pais citaram que fazem questdo de participar das reunides, e a escola sempre se
dispde a mostrar e esclarecer qualquer duvida, caso ndo possa ser no dia marcado. Acreditam
que seja s6 comunicar e eles entram em contato posteriormente. Ressaltaram, no entanto, a
importancia de um trabalho de estimulagdo para uma maior participacao dos pais em relacdo a

vida escolar de seus filhos, pois a presenga destes tem ficado restrita a0os mesmos pais.

Outra questdo levantada pelos pais diz respeito as notas, as quais, no ano anterior,
eram retiradas pelo proprio aluno no terminal, mostrando ou ndo aos pais conforme seu
interesse. Enfocaram também o namero insuficiente de reunides ocorridas no periodo citado
com 0s pais para entrega de notas, porém os participantes mostraram-se confiantes, pois a

ultima reunido proposta foi sinalizada por uma maior participacdo destes no processo.

Outro ponto a ser revisto pela escola é a questdo desta reunido com o0s pais que
devera ser melhor organizada, pois se trata de um numero reduzido de professores para
entregar as notas a todos. Reconhecem, no entanto, que houve uma melhoria a este respeito,

bem como um ndmero maior na participacéo dos pais.
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Os representantes dos grupos dos Cursos Técnico em Enfermagem e Informatica
salientam que existe uma separacdo entre o curso técnico e a faculdade, ocorrendo uma
diferenciacdo na organizacdo de horarios, como por exemplo, no periodo do intervalo. Com

isto, os técnicos sentem-se isolados.

4.4.3 Aspectos referentes a Relacao entre os colegas

Os participantes do grupo dos Pais refletem que deveria existir maior comunicagéo
entre a escola e os pais, através de reunides que discutissem sobre os diversos aspectos que
envolvam a educacdo dos filhos, como proporcionar limites, entre outros. Acreditam que a
escola deve ser extensdo da educacdo de casa, trabalhar paralelo o relacionamento dos alunos
com as pessoas, preparando-as para enfrentar a vida e o dia-a-dia profissional, definido suas
atitudes hoje, tendo em vista que a forma de aprender a agir no presente trard consequiiéncias

futuras.

Diante de uma sociedade, cujos valores basicos se dissiparam, é necessario que a
escola e os pais sejam parceiros, pois 0s pais estdo indo para um lado, e a escola para outro;
esta deve abrir espaco para que 0s pais possam colaborar na discussao sobre as atitudes e as

regras propostas, bem como poderem expor seus anseios.

O grupo dos alunos do Ensino Médio afirmou que ocorre uma diferenca de
relacionamento de uma turma para outra, sendo que em algumas existem divisdes em
pequenos feudos. Entretanto, o grupo do Curso Normal afirma que, apesar de haver algumas
“panelinhas” na sala de aula, todos se relacionam bem na turma, sem existéncia de maiores

problemas, apenas algumas discussdes eventuais.
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O grupo do Técnico em Informatica expGe que existe falta de coleguismo e
cooperacdo em algumas turmas, ao passo que, em outras, 0 cooperativismo ocorre, um auxilia
0 outro no contetdo, e em momentos de dificuldade. O grupo do Técnico em Enfermagem
afirma que existe um bom relacionamento entre os colegas, contudo, ocorre em alguns

momentos uma falta de parceria em algumas turmas.

Os componentes dos grupos da Sociedade e Empresas que Absorvem afirmam néo

terem condicdes de opinar sobre este item.

4.5 QUANTO A CATEGORIA “PERFIL ESPERADO”

Os representantes dos grupos da Sociedade e Empresas que absorvem acreditam
que a escola deve proporcionar um ambiente no qual o jovem possa desenvolver
caracteristicas empreendedoras como, ter maior iniciativa e criatividade na solugdo de
problemas do cotidiano, disposicdo de ascender profissionalmente, ambicdo moderada,
possuir alto grau de solidariedade, serem multifuncionais. Relatam a importancia de
aperfeicoar aspectos como postura diante dos clientes e chefes, agilidade e educacdo, pois
muitos estdo ingressando no mercado de trabalho com estas dificuldades. Devem apresentar
um comprometimento com as empresas ou instituicdes onde irdo atuar, ou seja, "vestir a
camiseta”. Todavia, é muito importante que possuam preparo adequado para atuarem na sua
area técnica. Os grupos reconhecem que este € um processo muito amplo e gradativo,

exigindo um trabalho de resgate da auto-estima do jovem.

Os Pais verbalizam a importancia de um assessoramento para as alunas do curso

normal, bem como a verificagdo da vocacdo das mesmas para atuarem posteriormente. E

consenso que os alunos devem sair preparados para vencer no vestibular, no entanto, deve ser
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trabalhado o lado humano nos jovens, para que respeitem as diferencas sociais e 0
relacionamento com os outros. A escola deve proporcionar um trabalho que desenvolva a
auto-estima e seguranca dos alunos, para que possam buscar oportunidades no mundo do
trabalho. Ressaltam a importancia de estabelecer parceria com 0s pais para que juntos

discutam os pontos positivos e a serem melhorados na escola.

Os alunos do Ensino Médio e Curso Normal consideram como aspectos
fundamentais em relacdo a todos os topicos discutidos, um espaco arborizado para ficarem no
intervalo, uma boa preparacdo para o vestibular, uma relacdo de compreensdo do professor
para com o aluno, porém que o professor tenha autonomia para impor limite na sala de aula.
Trabalhar a questdo do respeito entre os colegas, e uma maior utilizacdo dos laboratdrios

existentes na escola.

Os grupos dos alunos Técnicos em Informatica e Enfermagem priorizam a
abordagem dos conteudos relevantes para uma boa atuacdo no mercado, com bibliografias
atualizadas na area, que as avaliacBes sejam tedricas e praticas, como forma de verificacdo

sobre a aptiddo em resolver problemas que surgem.

4.6 RESPOSTAS OBTIDAS DOS GRUPOS AO SEREM QUESTIONADOS SE
“INDICARIAM ESTA ESCOLA” A OUTRAS PESSOAS

O grupo da Sociedade salienta que gostariam de deixar os filhos nesta escola e
acreditam que a mesma tem condic¢des de se tornar uma escola de exceléncia, organizada e de
grande qualidade. Assim, com certeza, investiriam aqui no ensino de seus filhos e ndo em

Porto Alegre, pois seria muito mais vantajoso em termos econdémicos.
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Um dos entrevistados do grupo destaca que existe uma dificuldade econémica na
regido, assim a escola poderia melhorar a qualidade, mas sem equivaler o valor da
mensalidade as escolas particulares de Porto Alegre, visto que a regido ndo apresenta um
numero consideravel de pessoas com condic¢Bes para tal. Uma outra entrevistada reporta que
se poderia rever isso, pois como esta instituicdo € menor, realmente o valor ndo poderia ser 0

mesmo.

O grupo enfatiza a importancia de melhorar a qualidade dos cursos técnicos
existentes em nivel de Ensino Médio, tendo em vista que muitos jovens precisam adquirir um
curso neste nivel para poder trabalhar, somente depois ingressar em curso superior, pois

muitas familias ndo tém condic6es de apoia-los financeiramente para cursar a faculdade.

Ainda assinalam que esta escola € a Unica escola particular localizada no centro da
regido, ou seja, trata-se de um monopélio, 0 que seria mais um motivo para se reerguer, pois
acreditam apenas faltarem mudancas na questdo estrutural. Atualmente esta escola encontra-

se com 0 mesmo nivel das escolas estaduais da regido.

O grupo das Empresas que Absorvem também compara o ensino desta escola
particular ao das escolas estaduais da regido, trazendo que os contetidos sdo falhos tanto nesta
quanto nas outras, ou seja, 0s alunos do ensino médio ndo saem preparados para enfrentar o
vestibular de uma universidade federal que exige média harménica para o ingresso. Salientam
que esta escola s6 € procurada porque ndo existe outra escola particular na cidade, assim
acreditam que deveria existir uma reformulacéo curricular para melhorar a qualidade. Um dos
entrevistados menciona que indicaria a escola porque percebe os bons alunos provenientes da

mesma comparado a outros ensinos regulares, como o0s supletivos, pois estes alunos
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apresentam bons resultados nos cursos superiores 0s quais leciona.

Alguns representantes do grupo dos Pais procuraram a escola por ser a Unica op¢do
do curso normal particular da regido. Outros indicativos apontados pelos mesmos como
justificativa sdo: bom acesso podendo facilitar sua rotina e, também por ser uma escola da
CNEC. Existem aqueles que indicariam por considerarem a escola com o melhor nivel de
ensino da cidade em termos de seguranca e auxilio a educacgdo junto aos pais, pois diante de

qualquer problema no comportamento de seus filhos eles sdo logo avisados.

Um dos entrevistados deste grupo destaca que indicaria esta escola devido a
possibilidade do aluno realizar um curso técnico, além do apoio pedagdgico existente na
mesma, que serviram para sanar as dificuldades de seu filho, dentre outras atividades
extraclasse como o laboratério de informatica. Também como conhecedor do trabalho

pedagdgico, por ter sido aluno do curso superior junto a esta instituicao.

Os alunos do curso Técnico em Enfermagem que estdo no final do curso sugerem
uma melhoria na qualidade do curso, pois seus aprendizados mais significativos foram
realizados em atividades fora do curso com estagios voluntarios, conseguidos por si mesmos e
com atividades e cursos extracurriculares. Aqueles que estdo no inicio e meio do curso
mencionam que deveria haver uma melhora no ensino e esperam aprender mais no estagio,

onde acreditam poder aplicar o conhecimento.

Os entrevistados dos alunos do curso Técnico em Informética deste grupo
encontraram como motivo de escolha esta escola, pela proximidade, por ser a Gnica da regido

que oferece este curso, ou seja, ndo teriam outra op¢do. Também por ser da Instituicdo
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(FACOS, FACAD, CNEC) o que, a principio, seria um curso completo. Acreditam esses que

deveria acontecer uma reformulagdo no curriculo do curso, visto que seus anseios ndo foram

alcangados, o que faz eles pensarem se indicariam o curso a outras pessoas.

Para alguns alunos do Ensino Médio, o que os levou a cursar esta escola foram as
referéncias de pessoas da familia como os pais, primos e tios que haviam estudado na mesma
e que referiam ser uma excelente escola. Um dos entrevistados afirma que mudou de uma
escola estadual para esta, porque seu pai considerou que nesta ele teria melhores companhias
do que tinha na outra. Outro motivo que levou a escolher esta escola foi a preparagéo para o

vestibular e também por ser uma das poucas escolas particulares da regido.

As entrevistadas do Curso Normal trouxeram que algumas vieram para escola
somente em funcdo do curso, visto que seria 0 Unico da regidao com melhor acesso, tendo em
vista que estas provém de cidades vizinhas como: Tavares, Palmares do Sul, Cidreira, Pinhal,

Capdo da Canoa, Tramandai, Imbé, entre outras.
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5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo apresenta a analise dos dados levantados no estudo em relacéo
aos atributos considerados relevantes pelos usuarios de uma escola de ensino medio e técnico.
Com a utilizacdo da tecnica de grupo focado e roteiros semelhantes em todos os grupos,
foram processadas as opinides dos segmentos sociedade, empresas que absorvem, alunos dos
cursos tecnicos em informatica e enfermagem e ensino médio e curso normal, sobre tdpicos
como: aspectos fisicos, atendimento, conhecimento, relacionamento, indicacdo a terceiros e

perfil esperado do jovem em relacéo a escola pesquisada.

5.1 ASPECTOS FISICOS

Foi possivel constatar o reconhecimento do bom aspecto fisico da escola
considerando todas as categorias analisadas. Os segmentos mencionaram a necessidade de um
espaco arborizado, com mais verde e um ajardinamento para a convivéncia dos alunos. Os
pais sugerem a restricdo do uso do elevador aos professores e criangas com limitacdes fisicas,
como forma de evitar o vandalismo. Possivelmente a ocorréncia de atos de vandalismo ou até
mesmo de brigas entre os alunos esteja relacionado ao fato dos mesmos ficarem restritos ao
concreto, considerando que existe riqueza paisagistica do morro da cidade préximo a escola,

principalmente na escola estadual concorrente que oferece farto espaco verde.

Em relacdo ao vandalismo, Lovelock (2002) explica que o grau de abuso fisico que
podem estar sujeitas instalacdes e equipamentos de servico é espantoso. Reforca que grande
parte do vandalismo externo, dentre tantas causas, pode ser praticada por jovens entediados e

funcionarios descontentes. Assim como, ocasifes em que o cliente sente-se maltratado pelo
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fornecedor do servico tentando dar seu préprio troco. “Existem camaradas simpaticos com
uma constante necessidade de gravar 0 nome em alguma coisa para que a posteridade possa
lembrar-se de sua visita (p. 143)”. Pode-se perceber certa angustia por parte dos alunos nas

seguintes citacoes:

“O colégio é muito concreto e pouco arborizado, tinha que ter um
espaco que desse para te libertar, tinha que sair mais das quatro paredes (...) por que
se ndo o aluno extravasa de outra forma, e algumas vezes é descarregando nos
outros colegas”.

“(...) ndo tem patio onde ficar e antes (com a antiga dire¢do) ndo
podiamos nem ficar nas escadas, tinhamos que ficar de pé, hoje ja podemos ficar

nas escadas”.

“A escola é boa s6 que de uns tempos para ca resolveram tomar um
outro rumo de associar o ensino fundamental e médio com a faculdade, e ai
comecou a se modificar, porque eles estdo preocupados mais com a estrutura da
faculdade, e ai nos colocam dentro dessa estrutura que sdo mundos diferentes e
necessitam de estruturas diferentes. Eu acho que a parte antiga ndo deve ser
reformada com este estilo de prédio, deveria ser mais aberto com uma parte de

recreacao e lazer”.

“Em um centro educacional tem que analisar o espaco fisico de acordo
com o psicoldgico, entdo este espaco estd sendo para a faculdade (...) ndo esta tendo
uma preocupacdo com 0 ensino médio (...) estdo lidando com a gente como se
fossemos pessoas da faculdade. Acho que tem que exigir responsabilidade mas ndo
como faculdade.

Com a finalidade de atender a esta expectativa dos clientes a escola poderia
organizar um pequeno espaco verde com bancos onde os alunos pudessem freqlientar nos
intervalos. Castro (1996) corrobora estas citacfes e sugestdes ao afirmar que a qualidade na
educacéo é o fator que possibilita maiores chances na carreira profissional, e possui grande
peso para a familia. O autor ainda afirma que a vida social na escola se torna igualmente

importante para a satisfacdo dos estudantes com os servi¢os educacionais. Para Gronroos
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(apud Urdan e Huertas, 2003) é fundamental discernir entre atributos de uma oferta em si, e as
percepgdes dos clientes sobre eles, pois os clientes podem diferir significativamente em suas

percepgdes e estas é que afetam o comportamento dos mesmos, ndo os atributos em si.

Os segmentos reconhecem ainda a importancia de oferecer alguns servigos como
lancheria e papelaria (para efetuarem cdpias) dentro da escola para proporcionar maior
seguranca aos alunos. Contudo, sugerem que deva haver uma preocupac¢do com a qualidade

dos servicos e produtos oferecidos, conforme revelam os depoimentos:

“E importante, as vezes se esquecem de comprar uma folha, compra

dentro da escola ndo precisa agente sair correndo de casa para comprar”.

“A maquina copiadora esta constantemente estragada, € o atendimento é

demorado. E ndés ndo conseguimos tirar copias em outro lugar”.

“(...) acho que a lancheria poderia vender um bolinho caseiro que é mais

barato e saudavel, e ndo aqueles rizolis gordurosos (...)".

Isto aponta que mesmo alguns servicos sendo terceirizados na escola, certos padrbes
de qualidade devem ser exigidos podendo ser medidos através de pesquisas de satisfacdo

realizadas junto aos clientes.

A biblioteca foi considerada por todos como um ponto forte da escola. A sociedade
verbaliza através das citacfes que uma boa biblioteca deve enriquecer seu acervo, através da
aquisicdo de titulos a fim de suprir as necessidades de seus cursos, e também jornais de
grande circulacdo em grandes centros como S&o Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia, e também
ofertar o uso da internet. Esta informacdo permite concluir que provavelmente este é um

publico que prima pelo saber, com um olhar critico, inclusive reconhecendo a importancia da
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interacdo com acontecimentos do pais e do mundo, e que pode estar disposto a pagar por um

servigo de exceléncia.

“(...) a biblioteca da escola apresenta uma boa infraestrutura,
acomodando um numero razodvel de pessoas, e possui um variado nimero de

titulos a disposigdo dos alunos(...)”.

Os laboratérios foram considerados importantes, sendo salientado inclusive a

necessidade de uma maior utilizacdo como podemos perceber:

“O laboratério de matematica onde os alunos possuem aulas de reforgo é

muito bom, melhor ainda é o de informatica (...)".

A existéncia de laboratorios na escola pressupde um apoio importante ao processo de
aprendizagem. A escola deve utilizar-se deste diferencial para agregar valor ao servigo
oferecido. Outro fator preconizado foi a boa higiene e limpeza e seguranga proporcionadas

pela escola, observada a partir da declaracéo abaixo:

“Uma das coisas que fez eu colocar meus filhos nesta escola foi a

seguranga, pois eu largo meus filhos as sete e trinta na porta da escola, eu sei que

eles s irdo sair e chegar em casa meio dia e dez (...) eu posso trabalhar tranquila”.

“Se 0 pessoal colaborasse mais um pouco a limpeza poderia ser ainda

melhor (...)".

Em tempos de violéncia, o fator seguranca é fundamental na escolha da instituicéo,
visto que, 0s pais que possuem carga elevada de trabalho ndo encontram tempo para

monitorar efetivamente os seus filhos, contando com a escola como aliada neste processo.
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Em relacdo a este fato, Robert e Clark (2002) mencionam que o preco ao qual o
cliente estd disposto a pagar por um servico depende do valor percebido por ele, que se
constituem nos critérios considerados importantes pelo mesmo. Por isso Sheth (apud Neto,
2003) reforca a importancia de entender os motivos que o leva o cliente a consumir
determinado produto ou servi¢o, pois esta informacdo oferece subsidios importantes para
decisGes empresariais com maior probabilidade de sucesso, justificando a realiza¢ao inclusive

deste estudo.

Entdo, Castro (1996) alerta para o fato de que o prestador de servigco deve conhecer
0s papéis desempenhados pelos consumidores, conhecer quem decide a compra, quem

influencia neste processo, seus valores, atitudes e quais atributos consideram importantes.

5.2 ATENDIMENTO

Mirshawka (1993) destaca a desconsideracdo que muitas escolas tém aqui no Brasil
com seus alunos, que deveriam ser tratados ndo como simples produto, antes serem tratados
como clientes. A instituicdo de ensino deve primar pela qualidade de ensino da mesma
maneira que outras organizagdes. Conforme Gronroos (1995), a qualidade é considerada boa,
qguando a qualidade experimentada ultrapassa (a0 menos alcanca) as expectativas dos clientes

(qualidade esperada).

Ao tratar deste tdpico, ficou evidenciado a importancia de rever o atendimento
prestado na escola especificamente na secretaria, pois mesmo reconhecendo uma mudanca
gradativa quanto a isto com a nova direcdo, acreditam que os alunos e sua familia devam ser
tratados como clientes (visando sua satisfacdo), e principalmente ter suas reivindicagdes
atendidas pela mesma. Provavelmente isto acontece pela preocupacdo coletiva de outros

segmentos em melhorar o servico prestado ao cliente, gerando assim padrdes de comparagéo,
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e também, induzido por um movimento que vem se fortalecendo cada vez mais em relacéo
aos direitos do consumidor, através do cddigo de defesa do consumidor. Assim o0s clientes

possuem expectativas em relacdo ao seu investimento como podemos perceber a seguir:

“Na direco anterior parece que a gente tinha medo de entrar ali (...)”.

“em determinados dias a gente perde o intervalo s6 na fila esperando para

comprar o lanche (...)".

Denota-se a existéncia de uma forte ligagcdo entre marketing e recursos humanos nas
organizacdes de servigo. Com seus préprios funcionarios como parte do produto, nenhuma
empresa de servico pode conceber excluir da estratégia de marketing da empresa seus
funcionérios que estdo em contato com os clientes (LOVELOCK, 2002). Por isso a escola
poderia proporcionar aos funcionarios cursos de atendimento ao publico, principalmente para
a linha de frente, pois conforme Carlzon (1994), é responsavel pelo contato direto com o
cliente, ou momentos da verdade, que se caracteriza por infimos espacos de tempo em que a
empresa precisa provar a seus clientes que ela é a sua melhor alternativa, como exemplo

citou-se a impressao positiva causado pelo atendimento na biblioteca da escola:

*(...) os funcionarios sdo prestativos e atendem muito bem na biblioteca,

estdo sempre dispostos a auxiliar quando ndo achamos os livros”.

O ndcleo do conceito de marketing encontra-se pautado na orientacdo do
consumidor, por isso, um dos principios fundamentais ao profissional de marketing que atua
em instituicdes € entender os consumidores e desenvolver as organiza¢es em funcédo deles.

Em se tratando de servicos isso é fundamental, pois no passado tenderam a ser dominados por



116
operacdes e ndo por marketing (BATESON e HOFFMAN, 2001).

5.3 CONHECIMENTO

Barbosa (1994) destaca que os alunos, as familias destes alunos, principais clientes
da escola, devem ser entendidos em suas necessidades de aprendizagem, formacdo de
habilidades, formacdo do caréater e capacidade para exercer de forma consciente e responsavel

sua condicéo de cidadé&o.

Verificou-se que este também é o posicionamento dos participantes dos segmentos,
principalmente para os pais e alunos que esperam receber por parte da escola um ensino que
possibilite condigdes de vencer o vestibular, ja que em nossa cultura isto simboliza um rito de
passagem para 0 ensino superior. Foi verbalizado ainda pelo segmento da sociedade e
empresas que absorvem uma preocupa¢do ndo somente com uma formacao técnica ou de
conhecimentos tedricos, mas consideraram igualmente importantes “trabalhar” fatores
comportamentais, como é o caso do estabelecimento de limites, solidariedade e respeito ao
préximo, caracteristicas empreendedoras consideradas significativas no atual mundo do

trabalho, como podemos perceber:

*(...) os alunos tem saido da escola com algumas dificuldades na escrita,

assim acreditam que os professores deveriam trabalhar mais com revistas e jornais,
além disso, o aluno deveria sair da escola sabendo ler um texto em inglés, espanhol

e saber informatica”.

“(...) na minha empresa tenho que ficar dizendo o que o funcionario deve

fazer, parece que falta iniciativa (...) e era um aluno do ensino médio”.

Estas afirmacdes sdo corroboradas pelos apontamentos de Ramos (1995) de que a
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visdo de ensinar somente se esgota no aprender, enfatiza que as atividades realizadas pelos
estudantes, nas acGes que eles executam, as experiéncias que vivenciam, é que irdo
proporcionar aos alunos aprenderem. Os participantes de maneira geral compartilham com a
idéia da autora, julgando importante oferecer atividades extraclasse aos alunos como mdsica e
teatro, importantes na formacéo cultural do jovem, assim como o estimulo na participagdo em
trabalho de voluntariado para integracdo na comunidade. J& a sociedade sugere um resgate da

participacdo mais efetiva da escola em campeonatos esportivos como refere um participante:

“No tempo em que estudei nesta escola, tinha grande orgulho, pois
ocorria um diferencial em relacdo a suas atividades esportivas, como, por
exemplo, tinham o melhor professor de vélei, e 0s melhores jogadores que saiam
era do Conceicdo, atual Instituto Cenecista. Disputavamos campeonatos e

vinhamos com medalhas para casa, isto era uma honra, e deve ser resgatado”.
“(...) o esporte é fundamental na formacéao do carater da crianga (...)".

“Foi promovida uma campanha na cidade por uma farmacia de
manipulagdo, sendo que o0s participantes obtiveram desconto em uma das

mensalidades, iniciativas como esta deveriam ocorrer mais vezes”.

Percebe-se uma preocupacdo com a formacao holistica do individuo, através de uma
consciéncia de que vive-se na era do conhecimento, do capital intelectual. As organizacdes

buscam funcionéarios que agreguem valor a ela.

Os participantes compartilnam a idéia de que os alunos tenham um acompanhamento
efetivo durante o estagio, a fim de sanar possiveis lacunas deixadas ao longo do curso, ou para

evitar muitas situacdes como as mencionadas abaixo:

“(...) ocorreram alguns casos de falta de responsabilidade por parte da

estagiaria, como por exemplo, chegar atrasada em reunides (...)".
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“Se uma estagiéria ndo foi bem supervisionada é uma falha, porém se

ela esta ali obrigada, pode ter o acompanhamento de titular, supervisora, diretora,

de nada adianta se ela ndo tem vocacéo e ndo quer fazer aquilo ali (...)".

A sociedade, como segundo cliente mais importante da escola, espera receber estas
pessoas com capacidade de aprendizagem e de trabalho, com condig¢des de colaborar com o
bem estar proprio, de sua familia e da sociedade em que vive (BARBOSA, 1994). Os pais e
os alunos parecem ter consciéncia de que estes egressos serdo a mao-de-obra que ira nutrir o

mercado de trabalho e contribuirdo com o desenvolvimento regional.

5.4 RELACIONAMENTO

Kotler e Fox (1994) relatam que em algumas escolas o corpo docente possui uma boa
compreensdo do seu papel e estdo totalmente comprometidos com a missdo da instituicao.
Uma escola cujos professores possuem uma orientacdo para o aluno, apresenta maior
possibilidade de atrair e manter estudantes do que em outras, onde os professores séo frios e

indiferentes, mesmo que as demais condi¢des estejam satisfatorias para eles.

A luz das opiniGes dos segmentos participantes, constatou-se uma convergéncia nas
consideracdes efetuadas, através da preocupacgédo acentuada por parte da sociedade e empresas
gue absorvem com a postura inadequada de alguns alunos egressos para o0 mercado de
trabalho, ndo somente desta como também das escolas em geral, afirmando que suas empresas
ou entidades sofrem conseqliéncias diretas destas caréncias, através da contratacdo de

funcionarios sem comprometimento e em alguns casos até mesmo sem responsabilidade.

“Uma professora se retirou chorando da sala de aula, isto é frustrante a

falta de condicGes do professor dar aula, e ndo poder exercer a sua autoridade (...)
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deve ter apoio da dire¢do para convidar o aluno a se retirar da sala e dar a ele uma

suspensao”.

“Um professor deve interagir mais com os alunos, despertando a

consciéncia de que devem aprender para si e ndo para 0s pais”.

“(..) um bom professor deve ser criativo, deve evitar a aula

exclusivamente tradicional e estar permanentemente em processo de reciclagem,

isto faz com que os alunos participem da aula”.

Advertem para a necessidade de resgatar o respeito matuo entre professores e alunos,
os professores devem receber suficiente da escola para tomar atitudes mais severas em caso
de indisciplina do aluno impondo limites. Os alunos do técnico em informatica, porém,
relatam que alguns professores apresentam falhas em relacdo aos contetidos, e 0s técnicos em

informatica afirmam que em alguns casos, falta manejo didatico.

Provavelmente, isto acontece porque os professores tém suas préprias dificuldades
emocionais e pessoais, bem como nivel elevado de estresse devido a uma carga intensa de
trabalho, com remuneracdo ndo condizente, em alguns casos, perdem o controle em situagdes
adversas frente aos alunos. A escola, a exemplo de outras, poderia amenizar esta situacdo
proporcionando aos professores e alunos um suporte psicoldgico, visando a reconducdo das

relaces entre 0s mesmos.

Os segmentos alertaram para a necessidade de a escola se aproximar dos clientes a
fim de discutir diretrizes para a constru¢cdo do processo educacional, e um estimulo a
participacdo dos pais neste processo. A sociedade e empresas que absorvem sobre este

aspecto mencionam a existéncia de um distanciamento da direcdo anterior com a comunidade.
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Provavelmente esta necessidade surge téo latente, principalmente por parte dos pais, devido
ao fato de ndo conseguirem sozinhos trabalhar a questdo dos limites nos seus filhos. A partir
de uma mudanca nos papéis da familia, em que a méde também saiu para o mercado de
trabalho, os momentos junto aos filhos se tornam cada vez mais deficitario. Assim, isto se

reflete também na escola, é o que indica um representante das empresas que absorvem:

“Nds estamos trabalhando com a geracdo sem limite, é isto que esta se
absorvendo agora, tanto é que comecou a se trabalhar limite, limite agora de novo

(...) a nossa sociedade esta sem limite”.

Quanto a isto, Kotler e Fox (1994) indicam que qualquer instituicdo possui diversos
publicos e necessita administrar relacionamentos com a maioria deles. Definem como publico
um grupo distinto de pessoas ou organiza¢des que possuem interesse real ou potencial em
afetar uma instituicdo. Sdo elas: ex-alunos, comunidade empresarial, pais de alunos,
estudantes potenciais, comunidade local, 6rgdos governamentais, fornecedores, concorrentes,

entre outros.

As empresas que absorvem sugerem a criagdo de um canal de comunicacdo entre a
escola e empresarios ou instituicdes diversas, auxiliando no direcionamento da formacéo

comportamental e técnico dos alunos ao ingressarem nos estagios, afirmam:

“(...) isso contribuiria para um melhor direcionamento do ensino
oferecido, adaptando o curriculo as necessidades do mercado local. N&o lembro de
ter sido procurada pela escola para, por exemplo, definir como se espera que deva

ser o perfil de um profissional que trabalha com formacao em informatica”.

Os alunos dos cursos técnicos declaram sentirem-se um pouco isolados devido a

separagdo entre faculdade e curso técnico. Contudo, os alunos do técnico em informatica
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relatam um fato considerado muito positivo por eles:

13 - - - 7
Existem algumas panelinhas nas turmas, mas acho que isto é uma

situacdo normal em qualquer escola”.

“Solicitamos através de uma reunido com a coordenacdo do curso que
fosse incluido neste a disciplina de inglés Il, e ficamos felizes porque fomos
atendidos em nossa solicitagéo”.

Os participantes apontam algumas acdes pertinentes para sanar dificuldades
detectadas, como € o caso de efetuar reunides com os pais para discussdo de alternativas a
problemas, tornando mais efetiva sua participacdo na escola. Outra acdo necessaria seria a

capacitacao didatico-pedagdgica aos professores.

Spanbauer (1995) corrobora afirmando que existem varias formas de determinar as
expectativas dos clientes ou sanar dificuldades no servico oferecido, uma delas € “sentar com
o cliente” e efetuar um levantamento do servico que espera receber. Robert e Clark (2002)
reforcam essa posicdo, apontando que clientes leais sdo criados através da prestacdo de um
nivel de servico que os satisfaz ou os encanta. No entanto, ressaltam a importancia de

funcionarios e professores qualificados aptos as demandas do seu publico-alvo.

5.5 QUANTO A CATEGORIA “PERFIL ESPERADO” DO JOVEM QUE INGRESSA
NO MERCADO DE TRABALHO

Os representantes dos grupos da sociedade e empresas que absorvem priorizam a
proposta de uma educacao que desenvolva no aluno certas competéncias pessoais importantes
para enfrentar o mundo do trabalho e aperfeicoar as relagdes entre as pessoas. Caracteristicas

empreendedoras, multifuncionalidade, comprometimento com a empresa ou entidade que
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trabalha, com seu chefe e clientes e solidariedade com o semelhante, pois percebem um certo

descomprometimento por parte dos jovens de hoje, conforme relatam:

“(...) o papel da escola € estimular o relacionamento fraternal, de
lealdade esta é a convivéncia correta, a questdo da melhor nota faz parte mas nao é
o0 essencial (...) isto pode ser feito principalmente em uma escola particular como
esta”

“(...) estamos passando por um periodo de desorganizagdo social, deve-
se pensar em manter uma escola com um nivel de cultura que abarque a valorizagdo

do professor, e este por sua vez respeitar, valorizar e cuidar do aluno”.

Este fato decorre certamente da necessidade de ter no funcionério um parceiro,
provavelmente o0s empresarios estejam sentindo a necessidade de pessoas capazes de
acompanhar o ambiente dindmico que as empresas estdo inseridas, sendo aliados na conquista

da competitividade.

Os Pais complementam considerando fundamental que o aluno saia do curso
secundario com conhecimento para transpor o vestibular. Mas também, é necessario que
sejam construidos conjuntamente as questfes das relagdes humanas entre os alunos, do
respeito ao proximo, do fortalecimento de sua auto-estima e seguranga, para que busquem eles

mesmos oportunidades no mundo do trabalho.

“Acredito que a escola possui um papel importante no que se refere a
limites, sendo parceira da familia (...) a escola deveria chamar os pais para
discutirem esses assuntos e nds cobrarmos que nossos filhos tenham certas

responsabilidades (...)”.

Os alunos dos cursos técnicos priorizam que sejam abordados os conteudos
relevantes, a que o curso se propde, para uma boa atuacdo no mercado, com bibliografias

atualizadas na area. As avaliacdes, nas suas Gticas, devem ser teoricas e praticas, como forma
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de verificar a aptiddo em resolver problemas que surgem durante a atuacéo.

“(...) se tivéssemos aulas intercaladas entre teoria e pratica, como, por
exemplo, termos maior nimero de aulas no laboratério de anatomia, pois em um

ano e meio de curso fomos até hoje, uma vez ao mesmo (...)".

Isto demonstra certa lacuna na formacdo, pois o aluno deveria ter a oportunidade de
praticar a teoria como forma de consolidar seus conhecimentos e ndo ter deficiéncia de

conteddos.

Os alunos sugerem que as coordenacfes dos cursos técnicos deveriam receber
auxilio de profissionais com conhecimento técnico na area dos respectivos cursos a fim de
facilitar a organizacdo dos mesmos. Provavelmente isto acontece, pois a equipe de
coordenacdo deve ter suporte de um profissional que possua conhecimento técnico na area do
respectivo curso. E, em alguns casos as deficiéncias acabam aflorando quando os alunos estao

atuando no mercado de trabalho. Como denota a citacdo de uma empresaria:

“(...) eu como empresaria constatei que alguns jovens saem despreparados
para atuarem na sua area técnica, pois um aluno saido do curso de informatica
atuou na minha empresa, e certo dia surgiu um problema que ele ndo soube

resolver, tendo que eu mesma fazé-lo”.

A literatura demonstra através das conceituacfes de Gronroos (1995) a importancia
de uma empresa investir em marketing de relacionamento, proporcionado manter e fortificar
relacionamentos com clientes e outros parceiros, de maneira que os objetivos das partes sejam
alcancados. “Isto ocorre através de troca mutua e cumprimento de promessas (p.8)”.
Complementa que o processo de confianca surge e é alimentado, a partir do momento que

possui um bom nivel de comunicacdo entre 0s parceiros, quando esses parceiros evitam
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comportamentos oportunistas que prejudiquem um ao outro, e ambos partilhem os mesmos

valores.

5.6 INDICACAO DA ESCOLA A TERCEIROS

Ao serem questionados sobre a possibilidade de indicarem a escola a outras
pessoas, a maioria dos participantes destaca indicar, seja por ser considerada a Unica escola
particular do municipio, por apresentar uma localizagdo privilegiada no litoral norte, ou por
ser tradicional para alguns. Recomendam, contudo, que sejam resgatados na escola aspectos
que a diferencie das demais escolas estaduais do municipio e arredores, apresentando um
diferencial no seu servigo. Segundo lembram alguns participantes do segmento da sociedade,

muitos jovens saem do municipio para estudarem na capital.

“Esta instituicdo tem condicdes de se tornar uma escola de exceléncia,
pois atualmente encontra-se com o mesmo nivel das escolas estaduais do

municipio (...) se tivesse uma maior qualidade deixaria meus filhos nesta escola”.

“O municipio deve procurar uma identidade econdmica nova, para isto
deve fortalecer o setor de servigos, que se inclui a institui¢cdo escolar, para isto
deve-se buscar professores com maior qualificacdo, para termos exceléncia na
educacdo”.

“Existe uma dificuldade de inser¢éo do jovem no mercado de trabalho, a
busca por cursos técnicos, assim sairiam com uma vantagem a mais para enfrentar

0 mercado de trabalho”.

“Além de ser a Unica escola particular da regido, mais proxima, as
referéncias de familiares que ja estudaram aqui, as boas companhias para meu filho

e a preparacao para o vestibular, foram fatores decisivos para matricula ele aqui”.

Contudo, alguns alunos do curso técnico afirmam ndo indicarem o curso, mas que

ndo falam mal, pois isto prejudicaria sua propria contratacdo nas empresas. Talvez seja um
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modo de resolverem uma contradi¢do que os angustia.

“(...) isso gera uma certa frustracdo quanto as expectativas em relagdo ao curso”.

Percebe-se, no entanto, ao efetuar um descortinamento nas citagdes dos participantes
um grande lago afetivo com a escola, a esséncia de seus apontamentos parecem indicar um
pedido de socorro para que ndo deixem a escola na qual seus pais, eles mesmos estudaram e
atualmente seus filhos, e que deu origem a faculdade instalada no mesmo prédio, evitando o

fechamento de suas portas e também a evasdo de nossos jovens para outras cidades.

Baseado na indicacdo de Lovelock (2002), que defende em uma situacéo de servico o
uso das ferramentas de comunicacdo de marketing como particularmente relevante, quando
sabiamente utilizadas, propiciando a criagdo de imagens fortes e um senso de credibilidade,
confianca e tranqiilidade, gerando visibilidade e personalidade a suas ofertas de servigo, a
escola deve efetuar um planejamento de marketing contemplando a¢6es para vender o servigo

prestado pela escola na regido.

As citagOes acima se fundamentam nas afirmacdes de Quadrado (1996), que reforca
a idéia de que em relacdo ao ensino, os pais buscam dar a seus filhos algo mais do que a
escola, possuindo motivos varios para tal. Percebem a educacdo formal oferecida pela escola
como deficitéria, acreditando que devem buscar uma forma de suprir estas falhas. Os pais
acreditam que para dar um bom preparo aos filhos é necessario subsidia-los com mais
instrumentos do que 0s usuais que estdo ao alcance de todos. Em suas opinides, na maioria

das vezes, a qualidade dos servicos - principalmente de ensino - deixa a desejar.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo apresentam-se as etapas percorridas no estudo, bem como as condigdes

geradas na analise dos dados e ainda sugestdes para trabalhos futuros.

6.1 COMENTARIOS FINAIS

Vive-se uma era de turbuléncia mundial, de conflitos e desumanidades, em que 0s
processos educacionais despontam como possibilidades de transformac6es dos seres humanos
e conseqiientemente, do mundo social. E tempo de as escolas - estabelecimentos de ensino e
aprendizagem por exceléncia — pararem para um momento de reflexdo e olhar para dentro de
si mesmas. Considerando alunos e pais como clientes deste segmento da educacéo, tem-se que
a competicdo acirrada nos mercados impde que as escolas oferecam um servico de qualidade,
imprescindivel para conquista-los e reté-los. Entretanto sdo eles que definem a qualidade do

servigo que desejam receber.

Ao finalizar este trabalho, percebe-se que a escola em questdo necessita repensar
alguns de seus processos. O estudo revelou caréncias e pontos fortes, dificuldades e

impulsionadores, pontos positivos e pontos a serem melhorados.

Conseguiu-se atingir os objetivos propostos, levantando os atributos considerados
relevantes para os usuarios internos (alunos e pais) e externos (sociedade e empresas que
absorvem) do servico prestado por uma escola de ensino médio e técnico. Como objetivos
secundarios aplicou-se a técnica de grupo focado para verificar os motivos que levam os

alunos e sua familia a escolher determinada escola de ensino médio ou técnico, bem como,
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levantar os pontos fortes e fracos da escola, e analisar os processos de qualidade citados no

inicio deste.

Mediante a experiéncia de realizar esta pesquisa, pOde-se concluir que estudos
periddicos desta natureza podem auxiliar no levantamento de problematicas a serem
combatidas, visando a melhoria e a exceléncia de servigos prestados na area da educacdo —

ensino médio e técnico.

Quanto a problemética deste estudo, percebe-se que ndo hd uma receita pronta de
sucesso e qualidade para as escolas — cada uma deve buscar seus caminhos. A contribuicdo
estd concluida. As acBes, agora, independem deste trabalho académico. Cabera a escola,
aceitar a interpretacdo e assimilacdo destes contetdos e das opinides e posicionamentos dos
sujeitos participantes dos grupos focados. O material gerado é rico, e estd sendo

disponibilizado a escola em forma de sugestdes criticas construtivas.

Como aporte ao referido estudo, apresentou-se uma revisdo bibliogréfica
contemplando ensino médio suas perspectivas e regulamentacdes, educacdo profissional com
seus propositos, importancia da qualidade nos servicos e na educacgdo, e aspectos importantes
dos servicos nos olhares diversificados de diferentes autores das respectivas areas.
Evidenciando-se que os conceitos de servicos e qualidade utilizados como suporte a outros

segmentos é perfeitamente aplicavel e necessario na area educacional.

Os grupos foram conduzidos seguindo um roteiro com pequenas diferenciagdes de um
segmento para outro, a fim de facilitar a posterior analise dos dados gerados. Foram

constituidos na sua maioria de sete pessoas, a partir de uma amostra intencional, em que
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explanaram suas percepcOes sobre aspectos fisicos, atendimento, conhecimento e
relacionamento, indicacdo da escola e perfil esperado do jovem, sendo que cada tdpico
contemplou diversas categorias analisadas como instalacbes e mobiliario, secretaria,

biblioteca, papelaria, atendimento na secretaria entre outros.

A partir da realizacdo dos grupos focados, os dados obtidos foram tratados em etapas
denominadas apresentacdo e descricdo dos mesmos, reproduzindo as opinides dos grupos
distintamente, e a etapa de andlise e interpretacdo, sendo apresentadas as percepcdes
incomuns entre 0s grupos retratadas, através de citagcGes na integra de alguns participantes, e

respaldado pela literatura existente.

Os resultados surgidos a partir do estudo possibilitaram constatar a necessidade de
melhor organizacdo dos cursos técnicos por parte da coordenacdo e rever a questdo do
relacionamento entre professores e alunos. Apesar de reconhecido a boa estrutura fisica da
escola, foi apontada a necessidade de um espago arborizado na mesma. Mencionaram a
importancia da escola oferecer um suporte tedrico adequado que possibilite ao aluno passar no
vestibular, no entanto, advertiram que deve ser proporcionado um trabalho que desenvolva

aspectos comportamentais nos alunos.

Constatou-se que, tanto 0s usuarios externos dos servicos (sociedade e empresas que
absorvem) quanto internos (alunos e pais), consideram importante uma escola que ofereca boa

educacéo, primando pela exceléncia na prestagéo do servico, atendendo suas expectativas.

A partir das proprias necessidades e apontamentos surgidos com a realizacdo do

estudo, caberiam algumas agdes importantes no sentido rever seu posicionamento no
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mercado. As agdes englobam: (i) Acdes de recursos humanos aplicando uma pesquisa de
clima organizacional com os funcionarios; (ii) Um suporte psicoldgico mais efetivo para
professores e alunos, visando a reconducéo das relagdes entre os mesmos. (iii) Capacitacdo
didatico-pedagdgica aos professores. (iv) Criacdo de um pequeno espago com ajardinamento a
fim de que as criangas possam sair do ambiente exclusivamente de concreto. (v)
Estabelecimento de reunides com os pais para discussdo de alternativas a problemas
detectados. (vi) Realizacdo de um planejamento de marketing, contemplando ac¢bes para
vender a escola na regido e outro de endomarketing, visando a¢fes de comunicagéo interna

com professores, funcionarios e alunos.

Retomando a epigrafe escolhida para a abertura da dissertacdo, reflete-se que a
educacao para 0 mundo do trabalho ndo é mais um artigo de luxo, porém uma necessidade

basica.

Barbosa (1994) questiona a relagéo entre a escola e o futuro mercado de trabalho, e de
forma pertinente se ajusta perfeitamente a presente pesquisa a aos temas propostos: qualidade,
ensino médio e técnico e servigos. Os niveis de qualidade pretendidos na educacdo sdo
insistentemente buscados por alguns profissionais desta area, contudo algumas iniciativas

tomadas neste sentido fracassam ou sdo sufocadas.

6.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS
A técnica de grupo focado conforme Ribeiro e Ruppenthal (2000) é melhor utilizada
no desenvolvimento de idéias e impressdes que se tenha acerca de um produto ou servico do

que para examina-lo sistematicamente, sendo oportuna a aplicacdo de um método
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quantitativo, envolvendo uma amostra significativa dos clientes da escola, analisando sua

satisfacdo sobre 0s servicos existentes na mesma, como forma de aprofundar a questéo.

Alguns assinalamentos efetuados por muitos segmentos carecem de uma investigacdo
mais aprofundada: como por exemplo, verificar através de um estudo comparativo, em
relacdo ao servico educacional prestado na escola pesquisada, e a escola estadual considerada

sua concorrente no municipio, gerando indicadores para este tipo de servigo.

Outra sugestdo seria a aplicacdo desta técnica para verificar a percepcao dos usuarios

(pais e alunos) sobre o ensino fundamental desta mesma escola particular.
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APENDICE A

urites

Prezado(a) Senhor(a),

No préximo dia 01 de julho, as 18horas e 30min, uma mestranda da UFRGS, como
parte de um projeto de dissertacdo de mestrado na area de servicos, estara efetuando uma
pesquisa junto a alguns empresarios, como também pessoas ligadas a algumas entidades que
absorvem o trabalho de alunos do nivel secundario do Instituto de Educacdo Cenecista
Marqués de Herval, ou que estdo comprometidos de alguma forma com o desenvolvimento do
municipio de Osorio e/ou regido. Solicitamos gentilmente sua presenca na data acima citada,
no Centro Cultural, localizado a Rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24 de Maio - Osorio.
Sua participacdo nesta pesquisa é fundamental para que a escola identifique aspectos a serem

melhorados.
A instituicdo que estara realizando a pesquisa (UFRGS) ndo apresenta vinculo direto
com o Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, por isso a direcdo ird receber o

resultado final da pesquisa, sem tomar conhecimento da identificacdo pessoal do entrevistado.

Atenciosamente,

Prof. Isaac Marques Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro Rose Cardoso
Diretor da Escola Orientador Mestranda em Eng. de Producdo
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urites

Prezado(a) Senhor(a),

No proximo dia 01 de julho, as 10horas, uma mestranda da UFRGS, como parte de um
projeto de dissertacdo de mestrado na area de servigos, estara efetuando uma pesquisa junto a
alguns empresarios, como também pessoas ligadas a algumas entidades que absorvem o
trabalho de alunos do nivel secundario do Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de
Herval, ou que estdo comprometidos de alguma forma com o desenvolvimento do municipio
de Osorio e/ou regido. Solicitamos gentilmente sua presencga na data acima citada, no Centro
Cultural, localizado a Rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24 de Maio - Osoério. Sua
participacdo nesta pesquisa € fundamental para que a escola identifique aspectos a serem

melhorados.
A instituicdo que estara realizando a pesquisa (UFRGS) ndo apresenta vinculo direto
com o Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, por isso a direcdo ird receber o

resultado final da pesquisa, sem tomar conhecimento da identificacdo pessoal do entrevistado.

Atenciosamente,

Prof. Isaac Marques Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro Rose Cardoso
Diretor da Escola Orientador Mestranda em Eng. de Producéo
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APENDICE C

urites

Senhores Pais,

No préximo dia 02 de julho, as 14horas e 30min, uma mestranda da UFRGS, como
parte de um projeto de dissertacdo de mestrado na area de servicgos, estara efetuando uma
pesquisa junto a alguns pais de alunos do Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval,
que tenham filhos cursando o nivel secundario. Solicitamos gentilmente sua presenga na data
acima citada, no Centro Cultural, localizado a Rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24 de
Maio - Osorio. Sua participacdo nesta pesquisa é fundamental para que a escola identifique

aspectos a serem melhorados.
A instituicdo que estara realizando a pesquisa (UFRGS) ndo apresenta vinculo direto
com o Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, por isso a direcdo ird receber o

resultado final da pesquisa, sem tomar conhecimento da identificacdo pessoal do entrevistado.

Atenciosamente,

Prof. Isaac Marques Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro Rose Cardoso
Diretor da Escola Orientador Mestranda em Eng. de Producéo
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urites

Prezado aluno,

No proximo dia 17 de junho, as 10horas, uma mestranda da UFRGS, como parte de
um projeto de dissertacdo de mestrado na area de servigos, estara efetuando uma pesquisa
junto a alguns alunos do Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, que cursam o
nivel secundario. Solicitamos gentilmente sua presenca na data acima citada, no Centro
Cultural, localizado a Rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24 de Maio - Osorio. Sua
participacdo nesta pesquisa é fundamental para que a escola identifique aspectos a serem
melhorados.

A instituicdo que estara realizando a pesquisa (UFRGS) ndo apresenta vinculo direto
com o Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, por isso a direcdo ira receber o

resultado final da pesquisa, sem tomar conhecimento da identificagdo pessoal do entrevistado.

Atenciosamente,

Prof. Isaac Marques Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro Rose Cardoso
Diretor da Escola Orientador Mestranda em Eng. de Producdo
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urkos

Prezado aluno,

No proximo dia 17 de junho, as 14horas e 30min, uma mestranda da UFRGS, como
parte de um projeto de dissertacdo de mestrado na area de servigos, estara efetuando uma
pesquisa junto a alguns alunos do Instituto de Educagdo Cenecista Marqués de Herval, que
cursam o nivel secundario. Solicitamos gentilmente sua presenca na data acima citada, no
Centro Cultural, localizado a Rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24 de Maio - Osorio. Sua
participacdo nesta pesquisa é fundamental para que a escola identifique aspectos a serem
melhorados.

A instituicdo que estara realizando a pesquisa (UFRGS) ndo apresenta vinculo direto
com o Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, por isso a direcdo ira receber o

resultado final da pesquisa, sem tomar conhecimento da identificagdo pessoal do entrevistado.

Atenciosamente,

Prof. Isaac Marques Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro Rose Cardoso
Diretor da Escola Orientador Mestranda em Eng. de Producéo
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APENDICE F

Roteiro para grupo Focado:
Publico-alvo: Pais dos alunos do Instituto de Educacdo Cenecista

Quais as razoes que levaram vocé a matricular seu filho (a) no instituto Cenecista Marqués
de Herval?

Qual a sua avaliacdo do instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, considerando os
aspectos citados a seguir:

Aspectos fisicos:

O que vocé acha das instalacGes e imobiliario da escola?

O que vocé acha da biblioteca da escola?

O que vocé acha da livraria da escola?

O que vocé acha do laboratdrio oferecido pela escola?(condigdes)

O que vocé acha das condicGes de higiene e limpeza da escola?

O que vocé acha das condigdes de seguranca fisica dentro da escola?

Aspectos de relacionamento

Como ¢ o relacionamento do seu filho(a) com os colegas?

Como ¢ o relacionamento do seu filho(a) e com os professores da escola?
Como ¢ a sua relacdo e a do seu filho(a) com a coordenacao do curso?

Aspectos de atendimento

Como ¢é o atendimento na secretaria?
Como ¢é o atendimento na lancheria?
Como ¢é o atendimento na biblioteca?

Conhecimento

O que vocé acha dos trabalhos escolares propostos pelos professores?(aprendizagem)

O que vocé acha das atividades extraclasse?

O que vocé acha da forma como € realizada a avaliacdo por parte dos professores da escola?
O que vocé acha dos estagios proporcionados pela escola?

Na sua opinido, quais as atribui¢cdes da escola na formacéo do jovem?
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APENDICE G

Roteiro para grupo focado:
Publico-Alvo: Ensino Médio e Curso Normal

Qual a sua avaliacdo do Instituto de educacdo Marqués de Herval, considerando os aspectos
citados a seguir:

Aspectos fisicos:

O que vocé acha das instalaces e mobiliario da escola?

O que vocé acha da biblioteca da escola?

O que vocé acha da livraria da escola?

O que vocé acha das condicGes de higiene e limpeza da escola?

O que vocé acha das condi¢des de seguranca fisica dentro da escola?

Aspectos de Relacionamento:
Como é o relacionamento com os colegas?
Como é o relacionamento com os professores da escola?

Aspectos de Atendimento:

Como é o atendimento na secretaria?
Como é o atendimento na lancheria?
Como ¢é o atendimento na biblioteca?

Conhecimento:

O que vocé acha dos trabalhos escolares propostos pelos professores?(aprendizagem)

O que voceé acha das atividades extraclasse?

O que vocé acha da forma como é realizada a avaliagdo por parte dos professores da escola?

Dentre todos o0s aspectos abordados, quais 0s que Vvocés consideram mais
importantes?(sugestdes)
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APENDICE H

Roteiro para Grupo Focado:
Publico Alvo: sociedade e empresérios ou instituicdes que absorvem os alunos do Instituto.

Quais raz@es levariam vocé a indicar a alguém o Instituto de Educagéo
Cenecista Marqués de Herval?

Qual a sua avaliacao do Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval, considerando os
aspectos citados a seguir:

Aspectos fisicos

O que vocé acha do aspecto externo do Instituto de Educacdo Cenecista Marques de Herval?
O que vocé acha das instalagdes e mobiliario da escola?

O que vocé acha da biblioteca da escola?

O que vocé acha da papelaria da escola?

O que vocé acha do laboratorio oferecido pela escola?(condicdes)

O que vocé acha das condicGes de higiene e limpeza da escola?

O que vocé acha das condi¢des de seguranca fisicas dentro da escola?

Como vocé acha que deve ser aspectos fisicos de uma escola?

Aspectos de Relacionamento

Existe um canal de comunicacdo entre a escola e a instituicdo ou empresa que VOCé
representa, tais como:

professores da escola;

coordenacao dos cursos;

direcdo da escola;

alunos;

como é esta relacdo?

O aluno sai do Instituto se adapta bem na empresa que atua tanto como estagiario, como
funcionério fixo?

Como vocé acha que deve ser o relacionamento internona escola, e com a escola e a
comunidade?

Aspectos de Atendimento

Como € o atendimento na secretaria?

Como ¢ o atendimento na lancheria?

Como ¢ o atendimento na biblioteca?

Como vocé acha que deve ser o atendimento na escola?

Conhecimento

Na sua opinido como devem ser os trabalhos?

O que voceé acha das atividades extraclasse propostas aos alunos?

Na sua opinido que tipo de atividades extraclasse devem ser propostas aos alunos pelo
Instituto?

Na sua opinido como deve ser avaliado o aluno no nivel secundario?
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O que vocé acha dos estagios proporcionados pela escola?

Na sua opinido como deve ser a atuacdo de um aluno que sai de um curso de nivel
secundario, levando em consideracao o0s cursos existentes no Instituto?

Na sua opinido quais as atribui¢Ges da escola na formacao do jovem?
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APENDICE |

Roteiro para grupo Focado:
Publico-alvo: Técnico em informatica e Técnico em Enfermagem

Quais as razbes que levaram vocé a optar pelo Instituto
Educacdo Marqués de Herval, considerando os aspectos citados a seguir:

Aspectos fisicos :

O que vocé acha das instalagdes e mobiliario da escola?

O que vocé acha da biblioteca da escola?

O que vocé acha da livraria da escola?

O que vocé acha do mobiliario oferecido pela escola?(condic6es)

O que vocé acha das condicGes de higiene e limpeza da escola?

O que vocé acha das condi¢des de seguranca fisicas dentro da escola?

Aspectos de Relacionamento

Como é o relacionamento com os colegas?

Como é o relacionamento com os professores da escola?
Como é a relacdo com a coordenacdo do curso?

Aspectos de Atendimento

Como é o atendimento na secretaria?
Como é o atendimento na lancheria?
Como é o atendimento na biblioteca?

Conhecimento
O que vocé acha dos trabalhos escolares propostos pelos professores?(Aprendizagem)
O que vocé acha das atividades extraclasse?
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O que vocé acha da forma como é realizada a avaliacdo por parte dos professores da escola?

O que vocé acha dos estagios proporcionados pela escola?

Dentre todos os aspectos abordados, quais 0s que vocés consideram mais importante?

Sugestoes
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APENDICE J

Autorizacgdo para participagdo em pesquisa

Eu autorizo meu

filho(a) a colaborar com a pesquisa a ser feita por uma
aluna de mestrado da Universidade Federal do Rio Grande do Sul -UFRGS, no dia 17 de

junho as 10 horas no “Centro Cultural”, localizado a rua Jorge Dariva esquina com a Rua 24
de Maio — Osério. A pesquisa tem como Objetivo levantar aspectos relacionados ao ensino

no Instituto de Educacdo Cenecista Marqués de Herval.

Rose Cardoso Assinatura do Responsavel
Mestranda em Eng.de Producéo
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